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Tämän opinnäytetyön kohdeyrityksenä toimii Vantaalla sijaitseva Suunto Oy. Yritys on yksi 
maailman johtavista urheilulaitteiden suunnittelijoista ja valmistajista. Opinnäytetyö keskit-
tyy Consumer Care –osastolla käynnissä olevaan kuljetusliikkeen vaihto -projektiin. Opinnäy-
tetyön tarkoituksena on kuvata ja arvioida projektin etenemistä kuljetusliikkeen valinnasta 
tietojärjestelmien integrointivaiheeseen asti.  
 
Kuljetusliikkeen vaihtoon ja valintaan liittyviä vahvuuksia, haasteita, mahdollisuuksia sekä 
uhkia selvitetään teemahaastatteluiden avulla eri näkökulmista. Haastateltavat valikoitiin 
yrityksen eri osastoilta. Teoreettisessa viitekehyksessä keskitytään palvelujen hankintaan ja 
ulkoistamiseen logistiikan näkökulmasta. 
 
Teoreettisen viitekehyksen ja haastatteluiden perusteella tarkastellaan, otettiinko projektissa 
kaikki tarvittavat asiat huomioon. Samalla pohditaan, tukeeko projekti yrityksen arvoja ja 
Consumer Care –osaston missiota. Lisäksi arvioidaan, minkälaisia mahdollisia haasteita projek-
tissa tulee vastaan siirryttäessä tietojärjestelmien integrointiin ja uuden kuljetusliikkeen 
käyttöönottoon. 
 
Johtopäätöksissä todetaan, että projekti on edennyt suunnitellusti ja projektin myötä uudis-
tetut prosessit tukevat yrityksen arvomaailmaa sekä Consumer Care –osaston missiota tuottaa 
vaivattomia palvelukokemuksia asiakkaille. 
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The case company of this Bachelor’s thesis is Suunto Ltd that is located in Vantaa. Suunto is a 
leading designer and manufacturer of sport instruments. The thesis concentrates on an ongo-
ing project which objective is to change the logistics service provider for Consumer Care de-
partment. The aim of the thesis is to describe and evaluate the different stages of the project 
from choosing the logistics service provider till the integration of the information systems. 
 
Strengths, weaknesses, possibilities and threats related to the change of the logistics service 
provider have been studied by interviewing Suunto personnel from various departments. The 
theoretical framework of the study concentrates on purchasing and outsourcing services from 
the logistics point of view. 
 
The thesis proceeded to a conclusion after examining if all the essential issues for the project 
have been taken into account based on the theoretical framework and the interviews. It also 
evaluates whether the project reflects the Suunto values and Consumer Care mission. Fur-
thermore, as the project proceeds to the integration of the information systems and the de-
ployment of the new logistics service provider the possible challenges have been anticipated. 
 
The conclusion was that the project proceeded according to the plan. The project output and 
the updated processes follow Suunto’s values and Consumer Care mission to produce effort-
less support experience to the customers. 
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 1 Johdanto
 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on selvittää kuljetusliikkeen vaihtoon liittyviä mahdolli-
suuksia ja haasteita. Aihe on ajankohtainen, sillä case-yrityksessä on meneillään kuljetusliik-
keen vaihto –projekti. Projektin myötä myös ydinprosesseja uudistetaan yhdessä uuden kulje-
tuspalvelun toimittajan kanssa. 
 
Jälkimarkkinoinnin vaivattomuus ja helppous ovat todella tärkeitä asioita yrityksen maineelle 
ja asiakasuskollisuudelle. Suunto pyrkii tuottamaan asiakkailleen vaivattoman ja helpon tavan 
lähettää huoltoa tarvitseva laite Huoltopyyntöpalvelun avulla.  Suunnon tehdashuoltopiste 
Vantaalla sekä huoltopiste USA:ssa antaa asiakaslupauksen korjata takuunalaiset laitteet seit-
semän työpäivän aikana, joten prosessien on oltava hyvin suunniteltuja. Samalla kuljetuspal-
veluja tuottavalta yhteistyökumppanilta vaaditaan korkeaa palvelutasoa ja nopeita kuljetus-
aikoja. 
 
1.1 Aiheen valinta 
 
Opinnäytetyön aihe valikoitui monien vaihtoehtojen joukosta ajankohtaisuudellaan ja aihepii-
rinsä vuoksi. Työskentelen Suunnon Consumer Care -osastolla vastaten osaston materiaalivir-
roista ja toimin täten kuljetuspalvelun vaihto – projektin projektipäällikkönä. Koska projekti 
on saatu hyvin alkuun ja edennyt suunnitellusti, katsoin aiheen olevan ajankohtainen ja että 
opinnäytetyön teoria- ja tutkimusosuus toisi lisäarvoa projektille ja lisäisi ymmärrystä aihee-
seen. 
 
Uskon, että opinnäytetyön viitekehys tuo aivan uutta näkökulmaa itse projektiin ja sen onnis-
tumiseen määrittämiseen. Tämä on myös aivan uudenlainen tapa tarkastella aihetta ja pureu-
tua teoriatietoon sekä tehdä tutkimusta haastattelujen muodossa. 
 
1.2 Työn tavoitteet ja tarkoitus 
 
Opinnäytetyön tavoitteena on antaa teoreettinen kuvaus palvelujen hankintaprosessista sekä 
palvelujen ulkoistamisesta. Tavoitteena on myös kuvata kuljetusliikkeen vaihto –projektin 
etenemistä kuljetusliikkeen valinnasta uusien prosessien suunnitteluun asti.  
 
Opinnäytetyön tarkoituksena on antaa lisätietoja ja uusia näkökulmia siihen, mitä kaikkea 
kuljetusliikkeen vaihdokseen liittyy ja mitä tulee ottaa huomioon. Lopuksi pystytään arvioi-
maan, miten kuljetusliikkeen vaihto –projektissa on onnistuttu siltä osin kuin se on mahdollis-
ta projektin ollessa vielä kesken. 
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1.3 Työn rajaus 
 
Opinnäytetyön teoreettinen viitekehys rajoittuu palvelujen ostamisen ja ulkoistamisen teori-
aan. Työssä käsitellään myös asiakaspalvelun merkitystä yritykselle, sillä projekti keskittyy 
juuri asiakaspalvelun kehittämiseen ja yhä vaivattomamman huoltopalvelukokemuksen luomi-
seen. 
 
Esittelen Suunto Oy:n ydinprosessin ja arvomaailman lyhyesti. Pääpaino on Consumer Care 
osaston esittelyssä ja Huoltopyyntöpalvelu - prosessin kuvaamisessa. Kuljetusliikkeen vaihto –
projekti koskee Huoltopyyntöpalvelun logistiikkakumppanin vaihdosta. 
 
Kuvaan kuljetusliikkeen vaihto –projektin vaiheita, jotta niitä pystyttäisiin peilaamaan teo-
riaosuudesta saatuun tietoon ja pohtimaan, miten projektin eri vaiheet ovat onnistuneet. 
 
Johtopäätöksissä arvioin, onko tarvittavat asiat huomioitu kuljetusliikkeen vaihto -projektissa 
ottaen huomioon teoriaosuudesta ja haastatteluista saadun tiedon. Pyrin löytämään mahdolli-
sia kehityskohteita kyseiseen projektiin sekä tulevaisuuden projekteja ajatellen.  
 
1.4 Työn rakenne 
 
Aluksi selvitän palvelujen hankintaprosessia ja prosessin erityispiirteitä sekä palveluiden ul-
koistamista teoreettisesti. Tämän jälkeen seuraa Suunto Oy:n yritysesittely, jonka jälkeen 
siirryn kuvamaan Consumer Care osastoa ja sen ydinprosessia, Huoltopyyntöpalvelua. Tässä 
yhteydessä kuvaan myös kuljetusliikkeen vaihto –projektin vaiheita. 
 
Pyrin saamaan erilaisia näkökulmia kuljetusliikkeen vaihtoon liittyvistä vahvuuksista, heikko-
uksista, mahdollisuuksista sekä uhista haastattelemalla Suunto Oy:n henkilöitä eri osastoilta. 
Haastattelujen sekä teoriaosuuden perusteella pyrin johtopäätöksissä selvittämään kuljetus-
liikkeen vaihto –projektin onnistumista ja mitä olisi voitu mahdollisesti tehdä toisin. 
 
1.5 Tutkimusmenetelmät 
 
Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella tietoa hankitaan kokonaisvaltaisesti valiten 
kohdejoukko tarkoituksenmukaisesti eikä vain satunnaisotoksella. Aineistoa kootaan luonnolli-
sissa ja todellisissa tilanteissa ja saatua aineistoa käsitellään sekä tulkitaan ainutlaatuisina 
tapauksina. Tiedon keruun apuna voidaan käyttää lomakkeita ja testejä, mutta perusideana 
toimivat tutkijan saamat havainnot ja näkemykset. Kvalitatiivisella tutkimuksella tutkittavien 
näkökulmat ja mielipiteet pääsevät esille esimerkiksi teemahaastattelujen, ryhmähaastatte-
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lujen sekä havainnoinnin avulla. Laadullinen tutkimus joustaa olosuhteiden mukaisesti ja tut-
kimuksen edetessä. (Hirsjärvi, Remes, & Sajavaara 2009, 164.) 
 
Haastattelu tutkimusmuotona mahdollistaa tiedonkeruun haastateltavalta hänen kokemuksis-
taan, tunteistaan sekä käsityksistään (Hirsjärvi & Hurme 2001, 41). Perinteisestä kysymys-
vastaus haastattelusta on nykypäivänä siirrytty keskustelua ja vuorovaikutusta korostaviin 
haastattelutyyppeihin (Eskola & Suoranta 2001, 85). Pyrin saamaan haastattelujen avulla eri 
osastojen näkökulmia ja ajatuksia kuljetusliikkeen vaihdokseen liittyen ja sitä kautta arvioi-
maan kuljetusliikkeen vaihto –projektin onnistumista. Haastattelujen rungon muodostaa 
SWOT- analyysimalli. 
 
Koska toimin kuljetusliikkeen vaihto -projektin projektipäällikkönä, on osallistuva havainnoin-
ti isossa roolissa tutkimusta tehdessä. Osallistuvalla havainnoinnilla tarkoitetaan tiedon ke-
ruutapaa, jossa tutkija osallistuu jollain tavalla tutkimansa yhteisön toimintaan (Eskola & Suo-
ranta 2001, 98). Oma työkokemukseni ja aiemmat yhteistyökokemukset kuljetusliikkeiden 
kanssa luovat pohjaa projektin arviointiin. Kirjallisista lähteistä saatu informaatio muodostaa 
perustan tutkimukselle. 
 
1.6 Tutkimusperinne 
 
Kuljetusliikkeen vaihtoa käsitteleviä opinnäytetöitä tai muita tutkimuksia oli hyvin vaikeaa 
löytää. Palvelujen ulkoistamiseen tai hankintaan keskittyviä tutkimuksia löytyi paljonkin, 
mutta en löytänyt tutkimuksia, jotka olisivat keskittyneet juuri kuljetusliikkeiden kilpailutuk-
seen tai vaihtoon. 
 
Kuljetusliikkeen ulkoistamiseen haasteisiin keskittyvä Veli-Pekka Närhen opinnäytetyö antoi 
näkökulmaa ulkoistamisen tuomiin haasteisiin ja sopimusneuvotteluiden tärkeyteen. Opinnäy-
tetyössä saatiin selville, että koska ulkoistamisprosessin alussa ei ollut täyttä selvyyttä siitä, 
mitä oltiin tekemässä, aiheutti se ongelmia käyttöönoton jälkeen. (Närhi 2012.) 
 
Löytämäni tutkimukset keskittyivät pääosin tietojärjestelmäpalveluiden ulkoistamiseen tai 
palveluntarjoajan vaihtamiseen. Yksi näistä opinnäytetöistä oli Kari Mattilan opinnäytetyö 
Palvelun hankina – IT – toimittajan vaihdoksen onnistuminen. Työn teoreettinen viitekehys oli 
hyvinkin samankaltainen palvelun hankinnan ja palvelu-käsitteen kuvaamisen osalta. Työ kä-
sitteli myös toimittajan vaihdokseen liittyviä ongelmia ja riskejä. (Mattila 2012.) 
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2 Palvelujen hankinta 
 
Perinteisesti tavaroiden ja palvelujen hankintaa on käsitelty kahtena erilaisena prosessina. 
Nykyään erilaisten palvelujen osuus ostotoiminnasta kasvaa koko ajan ja useasti palveluhan-
kinnat sisältyvät fyysisen tavaran hankintaan. Hankinnassa on siis kyse tänä päivänä enenevis-
sä määrin tuotteen ja palvelun yhdistelmien hankinnasta. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008, 
380, 386.) 
 
Yksi palvelujen määrän kasvuun vaikuttava tekijä on markkinoilla tapahtunut rakennemuutos: 
Yrityksen keskittyvät entistä enemmän omaan ydinosaamiseensa siirtäen toimintojaan muiden 
yritysten hoidettavaksi. Kun yrityksen sisällä tapahtunut toiminta hankitaan toiselta yrityksel-
tä, syntyy ulkoistamista. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008, 387.) 
 
2.1 Palvelun määritelmä 
 
Palvelu – käsitettä voidaan tarkastella monista eri näkökulmista. Palvelu voi olla henkilökoh-
taista tai se voi olla tuotteen muodossa. Yksi lähestymistapa katsoo, että mistä tahansa tuot-
teesta voidaan tehdä palvelu. Nykyään palvelujen tärkeimpänä piirteenä pidetään sitä, että 
palveluilla on prosessiluonne. Tämä tarkoittaa, että palvelut tuotetaan prosesseina, jotka 
tuottavat lisäarvoa asiakkaalle. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008, 388-389.) 
 
Toisaalta palveluille voidaan listata kolme erityispiirrettä: 
 
1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai toimintojen sarjoista, 
eivät asioista. 
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain määrin samanaikaisesti. 
3. Asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin ainakin jossain määrin. (Iloranta & 
Pajunen-Muhonen 2008, 388.) 
 
Toisen määritelmän mukaan (Paranko, Laine & Suomala) palvelu on tekemistä toiselle. Tästä 
näkökulmasta tuotteet muodostuvat tekemisen tuloksena, kun taas palvelut ovat liittyvät 
enemmänkin tekemiseen. Tämän mallin mukaan palvelun lopputulos erotetaan palvelun te-
kemisestä. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008, 389.) 
 
Palvelu voidaan määritellä myös siten, ettei palvelun ostosta jää asiakkaalle mitään konkreet-
tista ja ettei palvelua voida varastoida tai myydä uudelleen. Yleensä itse palvelua ei voi näh-
dä ennen varsinaista ostoa. Palvelu siis tuotetaan vasta ostohetken jälkeen. Asiakas ei myös-
kään voi ”omistaa” palvelua. (Baily, Farmer, Jessop & Jones 2005, 331, 340.) 
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2.2 Palvelun hankintaprosessi 
 
Palvelun hankintaprosessi nähdään usein haastavammaksi kuin tavaroiden hankinta. Myös toi-
mittajien valintaa ja kokonaiskustannusten hahmottamista pidetään haasteellisena. Hankintaa 
vaikeuttaa palvelutason vaatimusten määrittely sekä mittavuus. Palvelun ostajan on tunnet-
tava yrityksensä toimintaprosessit ja hahmotettava toimintokokonaisuus, johon palvelu liit-
tyy. Hänellä täytyy olla käsitys kustannusten muodostumisperiaatteet sekä omata asiakasläh-
töinen ajattelutapa. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008, 400, 403.) 
 
 Hankinnat voidaan luokitella suoriin ja epäsuoriin hankintoihin. Suoria hankintoja voivat olla 
esimerkiksi raaka-aineet tai komponentit, jotka kohdistuvat suoraan päätuotteen valmistami-
seen. Myös palveluhankinnat voivat liittyä tuotantoon esimerkiksi alihankintojen muodossa. 
Epäsuoriksi hankinnoiksi luokitellaan muut paitsi tuotannolliset hankinnat.  Näitä voivat olla 
esim. toimistotarvikkeet, varaosat ja monet tukipalvelut. (von Bell, Inkiläinen, Ritvanen & 
Santala 2011, 34.) 
 
2.3 Portfoliomatriisi 
 
Hankinnat jaotellaan portfoliomatriisiin (Kuvio 1) niiden tärkeyden ja niihin liittyvien riskien 
perusteella. Kaikkia ostettavia tavaroita tai palveluja ei voida käsitellä ja ohjata samalla ta-
voin, sillä ne eivät ole strategisesti samanarvoisia yritykselle. Peter Kraljicin vuonna 1983 ku-
vaama nelikenttämalli on yksinkertainen tapa peilata tuote- tai palveluryhmän tärkeyttä sen 
toimittajamarkkinoiden vaikeuteen tai riskeihin. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008, 142.) 
Keskityn kuvaamaan palveluryhmien sijoittelua matriisissa. 
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Kuvio 1: Hankittavien palvelujen ryhmittely hankinnan portfoliomatriisissa (Iloranta & Paju-
nen-Muhonen 2008, 145.; Kraljic 1983.) 
 
 
Volyymipalveluille löytyy useita hankintakanavia ja näiden palvelujen kulutus on suurta. Vaik-
ka volyymipalvelujen osuus palvelunimikkeistä voi olla vähäinen, muodostavat ne usein raha-
määräisesti suurimman osan hankinnoista. Toimittajien vaihtamisen kustannukset ovat tässä 
neljänneksessä pienet ja kilpailua esiintyy paljon. Tämä tuo hankinnalle mahdollisuuksia tar-
jouskilpailuihin ja sitä kautta kustannussäästöihin. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008, 145-
146.) 
 
Rutiinipalveluille on olennaista, että ne koostuvat useista hyvin erilaisista hankinnoista, joi-
den arvo on rahamääräisesti pieni. Itse hankintaprosessi aiheuttaa usein enemmän kustannuk-
sia verrattuna hankinnan arvoon. Rutiinipalveluita ovat esimerkiksi tietoliikennepalvelut, lou-
naspalvelut tai erilaiset kiinteistöpalvelut. Usein vastuu näistä hankinnoista annetaan toimit-
tajalle. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008, 146-147.) 
 
Pullonkaulapalvelujen osalta toimittajien lukumäärä on pieni ja palvelunimikkeitä on vähän. 
Vaikka hankittavien palvelujen määrä on pieni, saattaa niiden puuttumisesta aiheutua suuria 
ongelmia yritykselle. Yksi syy pullokaulapalvelujen muodostumiselle on liiallinen räätälöinti, 
jolloin korvaavia toimittajia on vaikeaa löytää. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008, 148.) 
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Strategisiin palveluihin lukeutuu yrityksen toiminnan kannalta kriittiset palvelut. Toimittajia 
on vähän ja palvelujen arvo on suuri. Palvelut ovat usein monimutkaisia ja voivat muodostaa 
riippuvuussuhteen toimittajaan. Tämän ryhmän palvelujen toimittajan vaihtaminen on yleen-
sä haastava ja aikaa vievä prosessi. Tiiviin toimittajayhteistyön vaaliminen on hyvin tärkeää, 
jotta tätä ryhmää pystyttäisiin hallitsemaan edes jossain määrin. (Iloranta & Pajunen-
Muhonen 2008, 149.) 
 
2.4 Toimittajan valinta/vaihto 
 
Palvelutoimittajan valintaprosessiin on syytä paneutua huolella ja arvioida sen mukanaan 
tuomia mahdollisuuksia ja riskejä monista näkökulmista. Bailyn ym. palveluympyrä yksinker-
taistaa palvelunhankinnan neljään vaiheeseen: 
 
 
 
Kuvio 2: Palveluympyrä (Baily, Farmer, Jessop & Jones 2005, 337). 
 
2.4.1 Tarpeiden ja tavoitteiden määrittely 
 
Palvelulle kannattaa määrittää tavoitteet ja palvelutasomäärittelyt jo ennen toimittajan va-
lintaa. Tämä on tärkein palvelujen hankinnan onnistumiseen vaikuttava asia (Iloranta & Paju-
nen-Muhonen 2008, 394). Määrittely alkaa nykytilanteen kuvaamisella, jossa selvitetään sen-
hetkiset resurssit ja kustannukset sekä pohtimalla, kuinka hyvin nykyinen suoritustaso vastaa 
yrityksen strategiaa ja asiakkaiden odotuksia (Jalanka, Salmenkari & Winqvist 2003, 16). 
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Palvelukuvaus voidaan tehdä tekstimuotoon tai prosessikaavioon, josta selviää osapuolten 
roolit palveluprosessissa. Tärkeintä olisi keskittyä rajapintojen kuvaamiseen, sekä tunnistaa 
vaikeiksi tai haastaviksi koetut prosessin vaiheet. (Jalanka ym. 2003, 17.) 
 
2.4.2 Toimittajien kilpailutus, valinta ja arviointi 
 
Ensimmäinen vaihe toimittajien valintaprosessissa on potentiaalisten toimittajien tunnistami-
nen ja rajatulta joukolta tarjousten pyytäminen. Valintaprosessin resurssien määrityksessä 
tulee ottaa huomioon toimittajasuhteen merkittävyys yrityksen toiminnalle. (Hankintatoimi 
2013.) 
 
Tarjouspyyntöä laadittaessa on tärkeää kuvata halutun yhteistyön luonne mahdollisimman 
tarkasti, jotta kaikki hinnan muodostumiseen vaikuttavat tekijät tulisivat esille. Tarjouspyyn-
nössä voidaan myös mainita, mitkä asiat nähdään palvelun kannalta kriittisiksi ja miten näitä 
asioita mahdollisesti mitataan. (Jalanka ym. 2003, 21.) 
 
Toimittajat tekevät tarjouksentekoajan puitteissa tarjouksen, jonka oli syytä olla voimassa 
vähintään kuukauden. Useasti tarjouksen tekoon liittyvät kysymykset ja vastaukset ovat julki-
sia kaikille tarjoajille. On suositeltavaa, että tarjoajille annetaan tilaisuus tarjouksen esitte-
lyyn. (Jalanka ym. 2003, 23.) 
 
Yksi hyvin tärkeä osa toimittajan valintaa on toimittajan organisaatioon, prosesseihin ja toi-
mintatapoihin sekä referensseihin tutustuminen, sillä palvelun laatua on lähes mahdotonta 
testata ennakkoon. Edellä mainitut seikat antavat arviota toimittajan soveltuvuudesta sekä 
luovat käsitystä palvelun tulevasta laadusta. Toimittajan laadunvarmistusmenetelmiin pereh-
tyminen antaa kuvaa toimittajan prosessien toimivuudesta. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 
2008, 401.) 
 
Toimittajan kapasiteetti, resurssit ja osaaminen tulee selvittää tarkoin ennen palveluproses-
sin toteuttamisajankohtaa. Koska palveluprosessissa on kaksi osapuolta, ostaja sekä toimitta-
ja, on syytä varmistaa myös ostajan päästä, että yrityksen sisällä on käytössä tarvittavat re-
surssit. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008, 400-401.) 
 
Palveluiden tuottamiseen liittyy usein tiiviit vuorovaikutussuhteet palvelun ostajan ja toimit-
tajan välillä. Toimittajan valinnassa tulisi siis käyttää riittävästi aikaa puolin ja toisin yritys-
ten toimintojen esittelyyn ja henkilökemioiden arvioitiin. Samalla voidaan tarkastella palve-
luntarjoajan asiantuntemusta ja osaamista, sillä palvelujen laatu on suoraan sidoksissa henki-
löstön osaamiseen ja ammattitaitoon. Myös palvelun ostajan on syytä varmistaa, että nämä 
seikat toteutuvat yrityksen sisällä. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008, 401-402.) 
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2.4.3 Neuvottelut ja sopimukset 
 
Sopimusneuvotteluiden tarkoituksena on käsitellä kaikki avoimet yksityiskohdat ja laatia aika-
taulu palvelun siirtämisestä toimittajan haltuun. On myös tärkeää pohtia tiedotussuunnitel-
maa, jonka avulla muutoksesta tiedotetaan asianosaisia tahoja. (Jalanka ym.  2003, 25-26). 
 
Palveluntarjoajaan kohdistuvat odotukset ja vaatimukset pyritään kiteyttämään palvelutaso-
sopimukseen, jonka avulla muodostetaan molemminpuolinen ymmärrys palvelusta ja sen spe-
sifikaatioista. Käytännössä tämä tarkoittaa avainsuorituskykymittareiden (key performance 
indicator, KPI) määrittämistä, jotka voivat liittyä palvelun tulokseen tai suorituskykyyn. Suori-
tuskykymittareita voidaan käyttää palvelun toimittajalle maksettavan palkkion määrään. Tä-
mä tarkoittaa sitä, että jos sovittu palvelutaso ei toteudu, maksetaan toimittajalle vähem-
män. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008, 395.) 
 
Sekä palvelun ostajan että palvelun tarjoajan tulisi olla samaa mieltä sopimuksen sisällöstä ja 
liitteistä, jotta suorituskyvyn mittarit ja tavoitteet ymmärretään samalla tavalla. Pelkkä so-
pimuksen teko ei riitä, vaan ostajan tulee jatkuvasti seurata palvelutasoa. Sopimuksen teko-
vaiheessa tuleekin sopia siitä, millä tavoin suorituskyvyn toteutumisesta raportoidaan puolin 
ja toisin. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008, 396.) 
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3 Palvelun ulkoistaminen 
 
Ulkoistamisella tarkoitetaan toimintojen ostamista ulkopuoliselta palvelun tuottajalta sen 
sijaan, että tuotettaisiin itse ja yleensä palvelun tuottaja on erikoistunut kyseisen toiminnon 
tuottamiseen (Jalanka  ym. 2003, 8). Ulkoistamisen erottaa alihankinnoista siten, että ulkois-
tamisprosessissa ihmiset, omaisuus, infrastruktuuri tai osaaminen siirtyy toimittajalle (Iloran-
ta & Pajunen-Muhonen 2008, 205-206). Ulkoistettuja palveluita voivat olla esimerkiksi: 
 
- Henkilöstöhallinto 
- Taloushallinto 
- Logistiikka 
- Asiakaspalvelu 
- Myynti ja markkinointi 
- Kiinteistö-, siivous- ja ruokalapalvelut (Kiiha 2002, 6). 
 
Yritys saavuttaa kilpailuetua keskittymällä niihin asioihin, jotka se parhaiten osaa. Tätä kut-
sutaan yrityksen ydinosaamiseksi. Kaikkia muita yrityksen toimintoja voidaan harkita ulkois-
tattevaksi paitsi ydinosaamista. Ulkoistamiseen liittyy aina riskejä, jotka tulisi kartoittaa en-
nen toimintojen siirtämistä yrityksen ulkopuolelle. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008, 236-
237.) 
 
3.1 Logistiikan ulkoistaminen 
 
Kuljetukset ovat tyypillisin ulkoistettu toiminto yhdessä varastoinnin kanssa. Kuljetustoimin-
nan ulkoistaminen voi olla reittikohtaista, alueellista, maakohtaista tai kansainvälistä. Myös 
koko lähtölogistiikan hoito voidaan ulkoistaa sisältäen mm. varastoinnin, tilausten käsittelyn, 
lähetysten seurannan, laskutuksen sekä toiminnan ohjauksen. Sama toimii paluulogistiikassa 
kierrätykseen, palautuksiin tai mahdollisiin takuuasioihin liittyvissä toiminnoissa. Yrityksen 
sisälogistiikkaa voidaan siirtää ulkoisen palvelun tarjoajan hoitoon kokonaan tai osittain. IT - 
palveluiden ulkoistaminen on yleistynyt viime vuosina koskettaen myös logistiikkaa toimitus-
ketjun ennustamisen ja suunnittelun sekä varastojen ja kuljetusten hallinnan osalta. (Jalanka 
ym. 2003, 9-10.) 
 
Logistiikasta on muodostunut yritysten kilpailutekijä. Toimitusketjut kilpailevat keskenään ja 
niiden toimivuudella sekä tehokkuudella on iso merkitys yrityksen menestykselle. Logistiikan 
ulkoistamisella tavoitellaan mm. joustavuutta, parempaa palvelutasoa, alempia kustannuksia 
sekä logistiikkaan sitoutuvan pääoman vapauttamista. Koska logistiikan hoitaminen on logis-
tiikkapalvelun tuottajalle ydintoimintaa, sillä on käytössään tarvittavat osaaminen, henkilöstö  
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ja laitteet. Yksi syy ulkoisen toimittajan käyttöön voi olla logistiikan IT - järjestelmät, joihin 
investoiminen voi olla yritykselle riskialtista ja hintavaa. (Jalanka ym. 2003, 10-11.) 
 
Jossain tapauksissa voi tarve logistiikan ulkoistamiseen syntyä siitä, ettei yritys halua opetella 
uutta toimintaa tai se haluaa luopua jostain toiminnastaan. Syynä voi myös olla se, että kiin-
teät kustannukset halutaan saada muuttuviksi kustannuksiksi tai että halutaan saada parempi 
näkyvyys ja tietous logistiikan aiheuttamiin kustannuksiin. (Jalanka ym. 2003, 11.) 
 
3.2 Logistiikan ulkoistamisen eri tasoja 
 
Logistiikan ulkoistamisella voidaan tarkoittaa yhden tai useamman toiminnon tuottamista pal-
velun tarjoajan toimesta. Mikäli yhteistyö on syvällistä, voidaan puhua kumppanuudesta.  (Ja-
lanka ym. 2003, 8.) 
 
Ulkoistaminen voidaan ryhmitellä neljään tasoon yleisesti käytetyn jaottelun mukaisesti. En-
simmäinen taso sisältää yksittäisen palvelun ostamisen esimerkiksi kuljetuspalvelun. Tällöin 
kyseessä on ostaja-myyjä – suhde, jossa ostaja hyötyy kilpailuttamisesta ja myyjä suurista 
volyymeistä. Toisella tasolla ulkoistajan tavoitteena on kustannusten alentaminen ja jousta-
vuuden lisääminen muutamien toimintojen ulkoistamisen myötä. (Jalanka ym. 2003, 8.) 
 
Kolmannella tasolla (third party logistics, 3PL) tavoitteena on päästä hyödyntämään toimitta-
jan logistiikkaverkostoa ja tällöin puhutaan logistiikan ulkoistamisesta kokonaan tai merkittä-
vältä osalta. Palvelun toimittaja käyttää toimintojen tuottamiseen omaa organisaatiotaan. 
(Jalanka ym. 2003, 8.) 
 
Neljäs taso (lead logistics manager, lead logistics provider, fourth party logistics, 4PL) tar-
koittaa laajinta yhteistyön tasoa, jossa ulkoistaja tekee sopimuksen yhden palveluntuottajan 
kanssa. Tässä mallissa palveluntuottaja käyttää ulkoistajan toimitusketjun johtamiseen sekä 
omia että muiden palveluntuottajien resursseja. Palveluntuottaja toimii usein vain koor-
dinaattorina hankkien tarvittavat palvelut ja resurssit muilta tuottajilta. Tyypillisesti tätä 
mallia käytetään tuomaan maantieteellistä kattavuutta tai IT - osaamista. (Jalanka ym. 2003, 
8.) 
 
Yhteistyöntaso vaikuttaa ulkoistajayrityksen ja palveluntuottajan keskinäiseen toimintaan. 
Mitä korkeammalla yhteistyöntasolla toimitaan, sitä suurempaa on panostus yritysten väliseen 
toiminnan kehittämiseen ja IT - järjestelmien integroimiseen. Taso vaikuttaa myös sopimus-
käytänteisiin sekä suorituksen, laadun ja kustannusten mittaamisen tarkkuuteen. Laajan yh-
teistyön päättyminen tuo mukanaan myös suurempia riskejä yritykselle. (Jalanka ym. 2003, 8-
9.) 
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3.3 Ulkoistamisen haasteita 
 
Ulkoistamiseen liittyy aina haasteita, sillä toimintoja ulkoistettaessa yrityksen oma osaa-
misentaso yleensä laskee ja sitä kautta yrityksellä ei välttämättä ole mahdollista arvioida pal-
veluntuottajan osaamistasoa tai ulkoistetun palvelun kustannuksia. Tietovuodot ovat mahdol-
linen riski ulkoistamisprosessissa. (von Bell ym. 2011, 143.) 
 
Toimivan yhteistyön on perustuttava luottamukseen. Molempien osapuolten on ymmärrettävä 
toiminnalle asetetut vaatimukset sekä pelisäännöt. Onnistunut yhteistyö vaatii avointa kom-
munikaatiota ja informaation on virrattava molempiin suuntiin. Ulkoistetun toiminnan käyn-
nistyksestä aiheutuu yleensä kustannuksia ja siksi ulkoistettavassa toiminnassa ei usein nähdä 
kustannussäästöjä vielä ensimmäisen vuoden aikana. (Jalanka ym. 2003, 12.) 
 
Toimittajan valinta on avainasemassa ulkoistamisen onnistumisen kannalta ja siihen tulisi 
käyttää riittävästi resursseja. Ulkoistajan tulisi perehtyä toimittajan organisaatioon ja toimin-
tatapoihin ja hankkia tietoa muuta kautta esimerkiksi toimittajan muilta asiakkailta. On myös 
tärkeää tutustua toimittajan yrityskulttuuriin ja hengen aistimiseen, sillä hyvä yhteistyösuhde 
vaatii avointa sekä tiivistä kommunikointia puolin ja toisin. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 
2008, 226-227.) 
 
Ulkoistamisella tähdätään kilpailukyvyn ja tehokkuuden parantamiseen pitkällä tähtäimellä. 
Tämän vuoksi ulkoistamiseen liittyvät kustannukset ja siitä saavutetut säästöt tulisi laskea 
hyvin tarkkaan sekä tehdä vaihtoehtoisia laskelmia perustuen liiketoimintaympäristön mah-
dollisiin muutoksiin. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008, 228-229.) 
 
Tietojärjestelmien integroimisen on todettu olevan yksi ulkoistamisprosessin kompastuskivistä 
ja tämä koetaan hyvin hankalaksi asiaksi. Integraatiota suunniteltaessa tulisikin miettiä, kuin-
ka suuresta järjestelmien yhdistämisestä on kyse ja voitaisiinko asia hoitaa yksinkertaisem-
min. (Jalanka ym. 2003, 13.) 
 
3.4 Logistiikka palveluna 
 
Logistiikkapalvelut ja asiakaspalvelut linkittyvät toisiinsa yhä enenevissä määrin, sillä nykyään 
logistiikkapalvelujen kehityksen painopiste on koko asiakaskanavan toiminnan nopeuttamises-
sa. Tämä edellyttää tiedon käsittelyn ja liikkumisen parantamista, palvelujen kansainvälistä-
mistä sekä jatkuvaa monipuolistumista. (Haapanen, Lindeman & Vepsäläinen 2005, 241-243.) 
 
Logistiikasta on muodostunut yritysten kilpailukykytekijä kansainvälisillä markkinoilla, sillä 
maailmanlaajuiset toimitusketjut edellyttävät tehokasta logistiikkaa ja sen hallintaa. Kilpai-
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luetua voidaan saavuttaa koko toimitusketjun logististen kulujen pienentämisellä. Näin ollen 
yritykset ovat alkaneet keskittyä ydinosaamiseensa ulkoistaen logistisia palveluitaan. Tämä on 
johtanut ulkopuolisten logistiikkayritysten määrän kasvuun viime vuosina. Kustannussäästöjen 
lisäksi yritysten kilpailuetua voi kasvattaa palvelukyvyn parantuminen ja sitä kautta asiakas-
tyytyväisyyden lisääntyminen. (von Bell ym. 2011, 25.) 
 
Logistiikan tavoitteena on tarjota asiakkaille riittävä palvelutaso mahdollisimman pienillä kus-
tannuksilla. Palvelutaso määrittyy asiakaskohtaisesti. Myös toimitusaikaan ja toimitusvarmuu-
teen liittyvät seikat liittyvät asiakkaan tarpeisiin ja usein asiakkaan antamat palvelulupaukset 
ovat yhteydessä niihin. Näin ollen logistiikkapalvelun laadulla on suora yhteys yrityksen asia-
kastyytyväisyyteen. (von Bell ym. 2011, 27-28.) 
 
Logistiikkapalvelussa on syytä löytää optimaalinen palvelutaso, jolloin kustannukset ovat 
mahdollisimman alhaiset verrattuna riittävään palveluun. Usein palvelutason nousu johtaa 
suurempiin kustannuksiin. Palvelutason ja asiakaspalvelun ylläpitäminen vaatii luotettavaa 
palautetta palveluntuottajalle. Tietojärjestelmien kehittyminen luo mahdollisuuden entistä 
parempaan asiakaspalveluun, kun asiakkaat pääsevät suoraan yritysten palvelujärjestelmiin 
tekemään esimerkiksi kuljetustilauksia. (von Bell ym. 2011, 28-29.) 
 20 
4 Suunto Oy 
 
Suunto on tänä päivänä yksi johtavista urheiluinstrumenttien suunnittelijoista ja valmistajis-
ta. Kilpasuunnistaja Tuomas Vohlonen perusti yhtiön vuonna 1936. (Suunto 2013.) 
 
Suunnon pääkonttori sijaitsee Vantaalla ja yritys on Amer Sports Oyj:n tytäryhtiö. Yrityksen 
palveluksessa on yli 500 ihmistä eri puolilla maailmaa ja sen tuotteita viedään yli sataan 
maahan. (Suunto 2013.) 
 
4.1 Organisaatiorakenne 
 
Organisaatiota johtaa toimitusjohtaja Mikko Moilanen. Suunnon toiminta jakautuu Athletic 
Outdoor ja Dive – liiketoimintayksiköihin. Athletic Outdoor valmistaa aktiivisille ulkoilmalajien 
harrastajille tuotteita ja palveluita, jotka vahvistavat lajeista saatavia elämyksiä, sekä autta-
vat seuraamaan ja kehittämään suorituskykyä. Dive valmistaa turvallisia ja korkealuokkaisia 
sukellustietokoneita, sekä sukelluksessa tarvittavia instrumentteja, jotka mahdollistavat ve-
denalaiseen maailmaan tutustumisen kaikille sukeltajille tasosta riippumatta. (Suunto 2013.) 
 
Tuoteosastojen toimintaa tukemassa ovat markkinointiosasto (Marketing), jonka tehtävänä on 
kehittää ja markkinoida uusia tuotteita. Henkilöstöhallinto (HR) tukee tuoteosastojen toimin-
taa rakentamalla työilmapiiriä, jossa ihmiset ovat motivoituneita ja ylpeitä tekemästään työs-
tä. Talous ja liiketoiminnan suunnittelu -osasto (F&C) vastaa talouden toteutuksesta liiketoi-
minnassa, strategiaprosessin kehittämisestä, tietojärjestelmistä ja lakiasioista. Teknologia-
ratkaisujen osasto (Technology Solutions) luo uusia innovatiivisia tuotteita ja tarjoaa konk-
reettista käytännön opastusta liikunnallisissa harrastuksissa. (Suunto 2013.) 
 
Toimitusketjun hallinta (Supply Chain Management) koostuu toimitusketjun kehityksestä (SC 
Development), valmistuksen suunnittelusta ja kehityksestä (SC Engineering), toimitusketjun 
suunnittelusta ja toteutuksesta (SC Planning & Execution), laadusta ja tuotannollisesta kyvyk-
kyydestä (Quality & Operational Exellence), hankinnasta (Sourcing) ja myynnin asiakaspalve-
lusta (Customer Service), sekä Huoltopalvelusta (Consumer Care). (Suunto 2013.) 
 
4.2 Ydinprosessi 
 
Suunnon liiketoiminnan ydinprosessia on havainnollistettu kuviossa 3. Yhtiön toiminta on koko 
prosessin aikana erittäin asiakaslähtöistä. Tuotesuunnittelu, tuotanto ja markkinointi hyödyn-
tävät asiakassegmentointia. Toimitukset ja jakelu tapahtuvat asiakastilausten perusteella. 
Liikkeenjohto ohjailee kokonaisuutta strategisilla linjauksillaan. Johtamisprosessit ulottuvat 
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kaikkiin kolmeen päätekijään: asiakasrajapintaan, tuotekehitykseen sekä toimitukseen. 
(Suunto 2013.) 
 
 
 
Kuvio 3: Ydinposessi (Suunto 2013). 
 
 
4.3 Missio, visio ja arvot 
 
Suunnon visio on suunnitella ja valmistaa maailman halutuimpia urheiluinstrumentteja. Tuot-
teet suunnitellaan ulkoilua rakastaville seikkailijoille, jotka haluavat valloittaa uusia alueita 
vuorenhuipuista aina merenpohjiin asti. (Suunto 2013.) 
 
Missio koostuu siitä, että Suunto haluaa varustaa ja luoda edellytykset tällaisille seikkailuille 
laadukkaiden ja kestävien tuotteiden muodossa (Suunto 2013). 
 
Suunnon liiketoimintaprosesseja ohjailee vahva arvomaailma. Arvot kannattelevat yhtiön stra-
tegiaa ja ne tulevat esille jokapäiväisessä työssä. Liiketoiminnan keskiössä on asiakas ja kaik-
kien prosessien päätavoitteena on lisäarvon tuottaminen asiakkaalle. (Suunto 2013.) 
 
Suunnon arvoja ovat vastuunkanto, asiakasodotusten ylittäminen, voitontahto ja yhteistyö. 
Vastuunkanto pitää sisällään lupausten täyttämisen, vastuun ottamisen ja antamisen sekä 
ympäristöstä välittämisen työyhteisössä. Teesi, ”Teemme mitä lupaamme”, kuvaa hyvin vas-
tuunkannon tavoitetilaa. Suunnolle asiakas on aina ensimmäinen ja asiakkaan odotukset pyri-
tään ylittämään. Voitontahto ja kunnianhimo vievät yhtiötä eteenpäin. Määrätietoisuus ja 
periksiantamattomuus ovat tärkeitä ominaisuuksia yritykselle, joka haluaa kulkea kehityksen 
kärjessä. Yhteistyö on kaiken lähtökohta. Ilman yhteistyötä ei synny hyvää lopputulosta. 
Suunnossa arvostetaan aitoa kuuntelua, dialogia ja avoimuutta. Toisten hyväksyminen ja kun-
nioitus ovat ensisijaisen tärkeitä. (Suunto 2013.) 
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5 Consumer Care 
 
Suunnon Huoltopalvelu, Consumer Care, jakautuu viiteen eri tukitoimintoon, joiden ydin on 
Repair Excellence Center (REC). REC toimii osana tuoteylläpitoa (Product Maintenance), jonka 
tehtävänä on laadun varmistaminen ja mahdollisten laatuhäiriöiden etsintä ja selvittäminen. 
Tuoteylläpito analysoi vikatietokantaa, johon kaikki korjaustyöt kirjautuvat globaalisti. (Suun-
to 2013.) 
 
 
 
 
Kuvio 4: Consumer Care (Suunto 2013) 
 
REC toimii myös tukipilarina muille Suunnon huoltopisteille ympäri maailmaa. Vantaalla sijait-
seva huolto onkin ns. tehdashuolto, jossa pystytään tekemään syvälle ulottuvia korjaustoi-
menpiteitä. Maailma on jaettu kolmeen osaan huoltoverkoston puitteissa: Amerikoista, APAC 
sekä EMEA alueista vastaavat oman alueensa Service Network vetäjät. (Suunto 2013.) 
 
Tukipalvelut (Support Service) vastaa Suunto Contact Center palvelusta, jonka kautta niin 
loppukuluttajat kuin jälleenmyyjätkin saavat ensiluokkaista tietoa ja ohjausta tuotteiden 
käyttöön liittyvissä asioissa. Tukipalvelut vastaavat myös asiakasrajapintojen IT - ratkaisuista 
ja kehittävät globaalia huoltoverkostoa. (Suunto 2013.) 
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5.1 Repair Excellence Center 
 
Repair Excellence Centerin (REC) pääasiallisena toimintona on Suunto tuotteiden huoltopalve-
lu. Huolto koostuu 15 henkilöstä, joiden työtehtävät on jaettu logistiikka- ja teknikkotiimei-
hin. Huollolla on tiiminvetäjä (Team Leader), joka ohjaa tiimin operatiivista toimintaa. REC 
hoitaa myös varaosamyyntiin, huoltolaskutuksen ja huolintaan liittyvät toiminnot. 
 
Lisäksi REC on kiinteästi mukana uusien tuotteiden kehitysprojekteissa sekä validoi muissa 
huoltopisteissä tehtyjä korjauksia. RECin toimintoja ovat myös huoltokoulutusten järjestämi-
nen, huoltomanuaalien ylläpito ja luominen sekä työkalujen saatavuuden varmistaminen val-
tuutetuille huoltopisteille. 
 
5.2 RECin missio 
 
Huollossa toimitaan talon linjan mukaisesti Suunnon arvoja toteuttaen, jotta saavutetaan 
mahdollisimman suuri asiakastyytyväisyys. Huollon missiosta kuvastuu asiakaslähtöisyyden 
merkitys osaston toiminnalle: 
 
 
 
Kuvio 5: REC missio (Suunto 2013) 
 
Mission saavuttamiseksi saumaton yhteistyö huollon yhteistyökumppaneiden kanssa on ensisi-
jaisen tärkeää. Yhteistyökumppaneiden palvelun laatu heijastuu suoraan huollon asiakkaisiin. 
 
 
5.3 Huoltopalvelu kilpailuetuna 
 
Asiakastyytyväisyys muodostuu pääosin tuotteen tai palvelun toimivuudesta ja kaikista yritys-
tä ja asiakasta yhdistävistä tekijöistä ja kanssakäymisistä. Nämä asiat muodostavat asiakas-
tyytyväisyyden, jolla on merkittävä vaikutus yrityksen rahavirtaan ja sitä kautta yrityksen tu-
levaisuuteen (Paronen 2010). 
 
RECin missiosta käy esille se, että asiakkaan tuki- tai palvelukokemuksesta pyritään tekemään 
mahdollisimman vaivatonta ja palvelun halutaan olevan saatavilla ajasta tai paikasta riippu-
 24 
matta. Mission toteuduttua huoltopalvelut tuovat Suunnolle kilpailuetua ja asiakasuskollisuut-
ta. Brändille uskolliset asiakkaat toimivat loistava markkinointikanavana ystävilleen ja tutta-
villeen. On myös huomioitavaa, että uuden asiakkaan hankkiminen on huomattavasti kalliim-
paa kuin vanhan asiakkaan pitäminen. 
 
5.3.1 Huoltopyyntöpalvelu 
 
Suurin osa Vantaan huoltopisteeseen saapuvista laitteita ohjautuu huoltopyyntöpalvelun kaut-
ta (Service Request). Huoltopyyntöpalvelu on ollut avoinna suunto.com -sivustolla loppukulut-
tajille ja jällenmyyjille vuodesta 2005 lähtien. Palvelu on käytössä Euroopan maissa ja sitä 
pyritään laajentamaan lähitulevaisuudessa globaaliksi palautuskanavaksi. Palvelu toteutetaan 
yhteistyössä kuriiripalveluita tuottavan kuljetusliikkeen kanssa, joka mahdollistaa nopeat 
noudot ja palautukset takaisin asiakkaalle. 
 
Suunto antaa huoltopyyntöpalvelun käyttäjille asiakaslupauksen, jonka puitteissa laite korja-
taan ja palautetaan asiakkaalle. Asiakaslupaus on seitsemän arkipäivää takuutapauksille ja 14 
arkipäivää ei-takuu korjauksiin. Aika alkaa siitä, kun asiakas tilaa noudon ja loppuu siihen, 
kun kuriiri tuo paketin asiakkaalle. Tämä tarkoittaa huollon näkökulmasta sitä, että ta-
kuunalainen laite saisi olla huollossa enintään viisi arkipäivää, jotta lupauksessa pysytään. Ei-
takuutapauksissa huoltoon käytetystä ajasta vähennetään se aika, jonka asiakas käyttää kus-
tannusarviohyväksynnän tekemiseen. Asiakaslupauksessa pysyminen on huollon tärkeimpiä 
mittareita yhdessä asiakastyytyväisyyden kanssa. 
 
Huoltopyyntöpalvelussa on kaksi käyttäjäpuolta: Asiakkaan puoli eli huoltopyyntölomakkeen 
täyttäminen sekä huollon puoli. Kaikki laitteeseen ja asiakkaaseen liittyvä tieto on siis samas-
sa järjestelmässä. Huolto pystyy näkemään välittömästi, kun asiakas on luonut huoltopyynnön 
ja seuraamaan, mitkä paketit ovat tulossa huoltoon. Jokaiselle huoltopyynnölle muodostuu 
järjestelmästä RMA-numero, joka kulkee laitteen mukana koko huoltoprosessiin ajan. 
 
Jokaisella laitteella on oma sarjanumero ja sen perusteella huoltopyyntöpalveluun tallentuu 
laitteen mahdollinen huoltohistoria: Jos laite syystä tai toisesta saapuu huoltoon uudestaan, 
se on heti nähtävissä laitteen huoltohistorian perusteella. 
 
5.3.2 Prosessikuvaus 
 
Huoltoprosessi alkaa siitä, kun asiakas menee Suunnon nettisivuille (suunto.com) ja täyttää 
huoltopyyntölomakkeen. Palvelu luo asiakkaalle rahtikirjan, jotka on tulostettava laitteen 
mukaan. Ohjelma luo valmiiksi myös mahdolliset huolintadokumentit (proforma invoice). Ti-
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lattuaan kuljetusliikkeeltä noudon, laite noudetaan asiakkaan antamasta osoitteesta (koti-
osoite tai julkinen osoite) ja kuljetusliike kuljettaa laitteen Suunnolle. 
 
Kuljetusliike tuo päivittäin ennen puoltapäivää kuorman, joka noudetaan tavaranvastaanotos-
ta huollon tiloihin. Lähetykset kirjautuvat huollon Service Log järjestelmään vastaanotetuiksi, 
kun kuljetusliikkeen henkilö kuittaa lähetykset jaetuiksi Suunnolle. Paketit puretaan lähettä-
mö-tiimin toimesta. Laite laitetaan pussiin rahtikirjan kanssa ja pussit lajitellaan tuoteper-
heittäin laatikoihin. Laatikot viedään korjaushyllyyn odottamaan.  
 
Huoltoteknikko noutaa oman tuoteperheensä laatikon hyllystä. Yksi laatikko sisältää keski-
määrin kymmenen laitetta. Teknikko avaa pussiin ja lukee viivakoodilla pussin sisältä löytyvän 
huoltodokumentin tiedot koneelleen. Hän tarkistaa, että laitteen tiedot täsmäävät dokumen-
tin tietoihin ja tarkastelee asiakkaan antamaa vikakuvausta ja mahdollisesti kääntää sen ym-
märrettävälle kielelle käännöspalvelun avulla. Teknikko tutkii laitteen toimivuuden ja löytyy-
kö laitteesta asiakkaan mainitsema vika ja kenties jotain muutakin vikaa. Mikäli laitteessa on 
vikaa, on teknikon seuraavaksi määriteltävä laitteen takuu mahdollisten takuutodistusten tai 
sarjanumeroinnin perusteella. Jos laite on takuuikäinen eikä siinä ole merkkejä väärinkäytös-
tä, laite korjataan tai korvataan uudella riippuen siitä, onko vika kannattavaa korjata vai ei. 
Jos laite on takuun ulkopuolella, niin teknikko lähettää asiakkaalle kustannusarvion (KA) huol-
topyyntöjärjestelmän kautta. Laite siirretään kustannusarviohyllyyn odottamaan asiakkaan 
vastausta. Asiakkaan hyväksyessä korjauskustannukset, laite etsitään KA-hyllystä ja korjataan 
tai korvataan uudella riippuen, mitä KA:ssa on määritelty. 
 
Teknikko kirjaa tehdyn huoltotyön, vikakoodin (laaditun vikakoodiston mukaan) sekä käytetyt 
varaosat järjestelmään ja tulostaa asiakkaalle lähtevän saatteen (Service note) laitteen mu-
kaan. Teknikko vie laitteen valmiiden laitteiden hyllyyn. 
 
Lähettämö-tiimi tulostaa laitteelle lähetysdokumentit sekä mahdolliset huolintadokumentit ja 
laite pakataan. Suunnolla on arkisin vakionouto klo16, jolloin kuljetusliike noutaa pakatut 
laitteet ja näin laite palautuu takaisin asiakkaalle. 
 
Asiakas saa huoltoprosessin aikana sähköpostiviestejä, jotka kertovat missä vaiheessa huolto-
prosessi on meneillään. Asiakas voi myös seurata laitteen matkaa kuljetusliikkeen kyydissä 
hänelle lähetettyjen seuranta -linkkien avulla. Kun asiakas on saanut huolletun laitteen takai-
sin, hänelle lähetetään lyhyt kysely, jolla pyritään selvittämään huoltotoiminnan tasoa ja asi-
akkaan saamaa palvelukokemusta. 
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5.4 Kuljetusliikkeen vaihto –projekti 
 
Projektin tarkoituksena on vaihtaa huoltopyyntöpalvelun kuriiripalvelun tarjoajaa vuoden 
2012 aikana tehtyjen hintojen kilpailutusten seurauksena. Projektin päätavoitteena on kus-
tannussäästöjen saavuttaminen alemmilla kuljetuspalvelujen hinnoilla. Samalla palvelutaso 
halutaan säilyttää vähintään samalla tasolla kuin se on ollutkin. Uuden kumppanin kanssa yh-
teistyön aloittaminen antaa kuitenkin loistavan tilaisuuden tarkastella prosessia uudessa va-
lossa ja näin mahdollistaa prosessin kehittämisen entistä asiakaslähtöisempään ja tehokkaam-
paan suuntaan. 
 
Projektin tavoitteena on yhdenmukaistaa huoltopyyntöpalvelun kuljetuspalvelut saman yrityk-
sen alle. Näin ollen myös USAn huoltopyyntöpalvelu hoidetaan projektin myötä UPS:n kautta. 
 
5.4.1 Kuljetuspalvelun kilpailutus ja valinta 
 
Kilpailutukseen otettiin mukaan neljä suurinta palveluntarjoajaa: DHL, UPS, Fedex sekä TNT. 
Ensimmäinen kilpailutus tehtiin RECin toimesta 17.2.2012 (Request for Proposal, liite 1). Kil-
pailutukseen otettiin mukaan RECin lähetykset sekä myyntiosaston suoratoimituslähetykset. 
Kilpailutuksen päätyttyä Suunnolla haluttiin kerätä yhteen myös oston lähetykset ja näin 
käynnistettiin uusi kierros 13.7.2012. UPS valikoitui uudeksi kumppaniksi sen hintojen sekä 
hyvän palvelutason puolesta. UPS:n sekä Amer Sportsin välillä tehty yhteistyösopimus vaikutti 
valinnan tekemiseen. 
 
5.4.2 Prosessin ja konseptin suunnittelu 
 
Projekti aloitettiin kilpailutuksen tulosten tarkastelun jälkeen Suunnon sisäisellä aloituspala-
verilla 13.11.2012. Palaverissa valittiin projektipäällikkö sekä ohjausryhmä. Samalla listattiin 
tarvittavat henkilöresurssit. Tämän jälkeen käytiin kaksi projektinaloituspalaveria UPS:n kans-
sa. Ensimmäisen tapaamisen tarkoituksena oli tutustua uuteen palveluntarjoajaan ja henkilöi-
hin, joiden kanssa projektia toteutettaisiin. Palaverissa käytiin läpi RECin palveluita ja tarpei-
ta sekä tutustuttiin UPS:n toimintaan tarkemmin. Toisen tapaamisen agenda painottui tekni-
siin muutoksiin ja mahdollisuuksiin järjestelmien integroimisen näkökulmasta.  
 
Huoltopyyntöpalvelun yhteisön ulkopuolisille lähetyksille (Norja ja Sveitsi) on käytössä tuon-
nin jaksotullausjärjestelmä, johon tehdään muutoksia projektin myötä. UPS aloitti keskustelut 
Tullin kanssa mahdollisista vaihtoehdoista ensimmäisen aloituspalaverin jälkeen. Tullauskäy-
tännön valinnassa on otettava huomioon myös Huoltopyyntöpalvelun mahdollinen laajentumi-
nen lähivuosina muihin EU-ulkopuolisiin maihin. 
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Aloituspalaverien jälkeen alkoi projektisuunnitelman laatiminen projektipäällikön toimesta 
(liite 2). Suunnitelma valmistui 3.12.2012 ja se katselmoitiin ensin ohjausryhmän kanssa ja 
sen jälkeen UPS:n kanssa. Projektisuunnitelma hyväksyttiin ohjausryhmän toimesta 
13.12.2012. 
 
Projektisuunnitelman hyväksymisen jälkeen alkoi prosessien suunnittelu. Aikaisemmista pro-
jekteista oli otettu opiksi se, että on hyvin tärkeää ymmärtää nykytila, jotta voidaan alkaa 
suunnitella oikeanlaisia muutoksia ja ottaa kaikki yksityiskohdat huomioon. Suunnitelman te-
koon osallistui projektipäällikkö, jolla on kahdeksan vuoden kokemus huollon prosesseista ja 
huollon materiaalien ohjaamisesta sekä huollon järjestelmistä vastaava spesialisti. 
 
5.4.3 Prosessin kuvaaminen 
 
Suunnittelu alkoi lähtötilanteen kuvaamisella (liite 3). Prosessikaaviossa keskityttiin järjes-
telmässä tapahtuviin asioihin, jotta ne osattaisiin ottaa huomioon palveluntarjoajan vaihtues-
sa. Kaavio tehtiin exceliin, josta se piirretään Suunnon prosesseista vastaavan henkilön toi-
mesta erilaiseen muotoon ja viedään Suunnon prosessipankkiin. 
 
Nykytilan kuvaamisen jälkeen aloitettiin tavoitetilan kuvaaminen (liite 4). Tavoitetilan ku-
vaamisessa pääpaino oli itse prosesseissa ja niihin haluttavissa muutoksissa: kuka tekee, mil-
loin tekee, missä toiminta tapahtuu, mitä järjestelmien halutaan tekevän, jne. Uutta toimin-
tamallia lähdettiin siis kehittämään prosessien näkökulmasta. Suunnittelussa tärkeimpänä 
asiana oli asiakaskokemuksen vaivattomuus ja helppous. Samalla haluttiin lisätä lähetysten 
seurattavuutta ja asiakkaalle lähetettävien viestien sisältöä haluttiin muokata. Toisaalta kes-
kityttiin siihen, miten lähetysten vastaanotto ja niiden käsittely saataisiin mahdollisimman 
tehokkaaksi tietojärjestelmien tuomia mahdollisuuksien hyväksikäyttäen. 
 
5.4.4 Päivitetyn prosessin tarkastelu 
 
Uusi prosessi käytiin läpi ohjausryhmän toimesta 10.1.2013 ja sen katsottiin vastaavan projek-
tin tavoitteita, tehostavan huollon toimintoja sekä lisäävän huollon asiakastyytyväisyyttä yk-
sinkertaisemman ja läpinäkyvämmän huoltoprosessin myötä. 
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Seuraavat prosessin kohdat muuttuivat asiakkaan näkökulmasta päivitetyn prosessin myötä: 
 
• Asiakkaalla mahdollisuus tilata nouto lähetykselleen huoltopyyntölomakkeen täyttö-
vaiheessa (ei vaadi erillistä soittoa kuljetusliikkeelle). 
• Asiakas tulostaa vain yhden sivun lähetystä varten (ennen tulostettavia sivuja oli 5). 
• Asiakkaalle lähtee lähetyksen seurantalinkki, kun huoltopyyntölomake täytetty (ennen 
asiakas sai vain rahtikirjanumeron, jolla pystyi jäljittämään lähetystään). 
• Kun laite on huollettu ja lähetetty takaisin asiakkaalle, asiakas saa meilitse tiedon sii-
tä, mitä huoltotoimenpiteitä laitteelle on tehty (aiemmin asiakas sai tämän tiedon 
vasta laitteen mukana). 
• Asiakas saa linkin tyytyväisyyskyselyyn vastaanotettuaan lähetyksen. 
 
Seuraavien viikkojen aikana prosessikuvausta käytiin läpi UPSin kanssa (15.1. ja 21.1.) ja sii-
hen tehtiin tarvittavia muutoksia. RECissä oltiin hyvin avoimia uusille ehdotuksille ja mahdol-
lisuuksille, joita uudella palveluntarjoajalla oli esittää huoltopyyntöpalvelutoiminnan kehit-
tämiseksi. Prosessikuvaus hioutui siis lopulliseksi yhteisten istuntojen myötä. Samalla määri-
teltiin myös kaikki järjestelmien kannalta oleelliset vaatimukset ja yksityiskohdat. Tapaamis-
ten aikana tehtiin myös uuden prosessin käyttöönottosuunnitelma sekä sovittiin valittavista 
tullauskäytännöistä. 
 
USA:n nykytilan prosessikuvauksen laatii alueen Service Network Manager, joka on vastuussa 
USA:n huollon toiminnasta. USAlle tarkastellaan päivitetyn prosessin yksityiskohdat erikseen, 
koska esim. UPS:n palvelutyypeissä on alueellisia eroja. USA Service Network Managerin vas-
tuulla on selvittää järkevin palvelutyyppi ja kehittää prosessia USAn huoltopisteen tarpeiden 
mukaisesti. 
 
Konseptin hyväksyminen tapahtui ohjausryhmän toimesta viikolla kuusi, jonka jälkeen alkoi 
tietojärjestelmien kehittäminen. Samalla Amer Sportsin maajohtajia tiedotettiin huoltopyyn-
töpalvelua koskevista muutoksista, jotta he voivat jakaa tietoa edelleen jälleenmyyjilleen. 
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6 Näkökulmia kuljetusliikkeen vaihtoon 
 
Haastatteluilla pyritään saamaan erilaisia näkökulmia kuljetusliikkeen valintaan ja vaihtoon 
liittyviin seikkoihin. Haastateltavat valikoituivat heidän asemansa ja kokemuksensa perusteel-
la. Haastatteluihin pyrittiin saamaan useita näkökulmia valitsemalla henkilöt yrityksen eri 
osastoilta. Valintakriteerinä toimivat myös heidän osallisuutensa kuljetuspalvelujen käyttäjinä 
tai muu roolinsa kuljetuspalveluihin liittyen. 
 
Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustuloksen luotettavuutta ja sitä, päästäänkö tutkimuksel-
la haluttuihin tuloksiin. Tutkimuksella pitäisi aina pyrkiä korkeaan reliabiliteettiin. Validiteet-
ti tarkoittaa tutkimuksen pätevyyttä ja luotettavuutta eli sitä pystyttiinkö mittarilla mitta-
maan haluttaja asioita luotettavasti. (Virtuaali AMK.)  
 
Haastattelujen pohjana toimii SWOT - nelikenttäanalyysi. Analyysin kehitti 1960 luvulla bis-
nesmies Albert Humphrey (Friesner 2013).  SWOT - lyhenne muodostuu englannin kielen sa-
noista Strenghts (vahvuudet), Weaknesses (heikkoudet), Opportunities (mahdollisuudet) sekä 
Threats (uhat) (Opetushallitus 2013).  Analyysin avulla voidaan arvioida yritystä tai organisaa-
tiota tai yksittäisen prosessin toimivuutta. Nelikenttäanalyysistä tehdyistä johtopäätöksistä 
voidaan selvittää: 
 
• Mitä vahvuuksia tulee kehittää edelleen? 
• Mitä heikkouksia voidaan poistaa? 
• Miten mahdollisuuksia voidaan hyödyntää? 
• Miten uhkia voidaan torjua? (Qualitas Forum 2013.) 
 
Kun johtopäätökset ovat selvillä, voidaan niistä muodostaa tehtävät toimenpiteet: 
 
• Vahvista vahvuuksia ja hyödynnä niitä jatkossakin. 
• Kaikkia heikkouksia ei voida poistaa, mutta niiden määrää voi minimoida ja nii-
den merkitystä lieventää. 
• Hyödynnä mahdollisuuksia käytettävissä olevien resurssien puitteissa. 
• Suunnitelmallisuus ja ennakointi toimivat uhkien ehkäisijöinä. (Qualitas Forum 
2013.) 
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6.1 Consumer Caren näkökulma 
 
Juha Suoniemi vetää Suunnon Cosumer Care osastoa vastaten sen alla olevista tukitoiminnois-
ta. Suunnolla hän aloitti vuonna 2011. 
 
Suoniemi on ollut kiinteästi mukana kuljetusliikkeen kilpailutuksessa, valinnassa ja vaihtopro-
jektissa. Hän korostaa, että koko prosessin on alettava tarpeiden ja kriteereiden määrityksel-
lä, jotta on selvää, mitä kuljetusliikkeeltä tarvitaan ja vaaditaan. Näin ollen kilpailutuspro-
sessiin saatuja vastauksia voidaan peilata ennalta laadittuihin määrityksiin, joka tuo objektii-
visuutta valintaprosessiin. On hyvin tärkeää antaa jo kilpailutusvaiheessa kuljetusliikkeille 
selkeä ja realistinen kuva siitä, mistä huoltopyyntöpalveluprosessissa on kyse ja mitä se vaatii 
kuljetusliikkeeltä. Näin ollen mahdollinen yhteistyö alkaa avoimelta pohjalta. Hän katsoo, 
että parhaillaan meneillään olevan vaihtoprojektin vahvuutena on juuri se, että Consumer 
Caressa on selkeä kuva huoltopyyntöpalvelu-prosessista ja tiedetään, mitä kuljetusliikkeeltä 
halutaan. Toiseksi vahvuudeksi hän listaa osaavan tiimin, jolla on syvä tietämys huollon pro-
sesseista ja tietojärjestelmistä. (Suoniemi 2013.) 
 
Koska huoltopyyntöpalvelun takuukustannukset ovat pidettävä kurissa, on kuljetuspalveluiden 
hinnalla suurin merkitys Consumer Caren kulurakenteessa. Suoniemi näkee alhaisemman hin-
nan olevan mahdollisuus kuljetusliikettä vaihdettaessa. Hinta ei kuitenkaan ole ainoa ratkai-
seva seikka, sillä kuljetusliikkeen palvelutaso näkyy suoraan huollon asiakastyytyväisyydessä. 
(Suoniemi 2013.) 
 
Kuljetusliikkeen vaihto -projektin heikkoudeksi Suoniemi mainitsee Amer Sports konsernin 
politiikan ja sen vaikutuksen valintaprosessiin: Konsernitasolla tehty sopimus UPS kuljetusliik-
keen kanssa määritti valintaa. Amer Sportsin saavuttamat kokonaissäästöt eivät välttämättä 
näy jokaisen tytäryhtiön kuluissa, vaikka konsernitasolla säästöt olisivatkin huomattavia. Hän 
näkee sisäiseksi heikkoudeksi myös projektitiimin pienen koon, jossa aiheen tietämys ja nä-
kemys rajoittuu vain muutamaan henkilöön. (Suoniemi 2013.) 
 
Suoniemen asenteena on, että muutos on aina mahdollisuus. Näin ollen kuljetusliikkeen vaih-
to –projekti tuo tilaisuuden huoltopyyntöpalvelun parantamiselle ja päivittämiselle sekä sa-
malla huollon sisäisten prosessien järkeistämiselle. Uuden yhteistyökumppanin myötä on myös 
tilaisuus saada kattavampia tukipalveluita, jotka helpottavat asiointia ongelmatilanteissa. 
Suoniemi toteaa, että valitulla kuljetusliikkeellä on palveluillaan parempi kansainvälinen kat-
tavuus, joka tukee Consumer Caren lähivuosien strategiaa laajentaa huoltopyyntöpalvelua 
Euroopan ulkopuolelle. (Suoniemi 2013.) 
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Kuljetusliikkeen vaihtoon liittyy aina myös uhkia, sillä Consumer Caren tapauksessa mahdolli-
set kuljetusliikkeen tekemät virheet tai puutteet näkyvät välittömästi asiakkaalle. Toisaalta 
mikäli uusi yhteistyökumppani hoitaa osuutensa vastuullisesti ja osaavasti, tuo se mahdolli-
suuden entistä parempaan asiakaspalvelun tasoon. Suoniemi mainitsee huolensa siirtymävai-
heen mahdollisista vaikutuksista entisen kuljetusliikkeen toimintaan: Löytyykö heiltä vielä 
motivaatiota ja kiinnostusta hoitaa kuljetukset ja niihin liittyvät asiat samalla tavalla kuin 
aiemmin? (Suoniemi 2013.) 
 
Yhteenvetona voidaan todeta, että Suoniemi katsoo kuljetusliikkeen vaihdon olevan positiivi-
nen asia, joka tuo tullessaan huollon toimintaa kehittäviä ominaisuuksia ja uudistuksia. Hän 
mainitsee valintaprosessin olleen melko raskas, sillä vastaavanlaisia projekteja ei ollut tehty 
hänen aikanaan Suunnossa eikä kilpailutukseen ja valintaan löytynyt valmista pohjaa tai pro-
sessia. Näin olleen onkin tärkeää, että projektin päätyttyä, kaikki aineisto kootaan yhteen ja 
dokumentoidaan muodostamaan pohjaa tulevaisuuden vastaavia projekteja varten. (Suoniemi 
2013.) 
 
6.2 Tietojärjestelmänäkökulma 
 
Guillaume Bouchet on työskennellyt Suunnolla seitsemän vuotta erilaisissa tehtävissä, suu-
rimman osan ajasta Consumer Care osastolla. Tällä hetkellä Bouchet vastaa huollon tietojär-
jestelmien kehittämisestä sekä ylläpidosta. Tietojärjestelmien päivitys on tärkeä osa kuljetus 
liikkeen vaihto – projektia ja siksi Bouchetin järjestelmänäkökulma on hyvin ajankohtainen. 
(Bouchet 2013.) 
 
Consumer Caren järjestelmien kehitystiimi on ulkoistettu. Bouchetin tehtävänä on toimia 
Consumer Caren tarpeiden ja kehitystiimin välisenä yhteyshenkilönä, kuka pitää kaikki järjes-
telmiin liittyvät asiat tiukasti hallinnassaan. (Bouchet 2013.) 
 
Tietojärjestelmien päivittäminen sekä uusien toiminnallisuuksien käyttöön otto ja integrointi 
toisiin järjestelmiin ovat aina haastavia prosesseja, jotka on suunniteltava tarkoin. Bouchet 
mainitsee käynnissä olevan kuljetusliikkeen vaihto -projektin vahvuuksiksi valitun kuljetusliik-
keen jo olemassa olevat integraatiomallit, joihin Service Request järjestelmä on suhteellisen 
helposti liitettävissä. Kuljetusliike käyttää teknologiaa, joka on tietojärjestelmien näkökul-
masta hallittavissa ilman suurempia haasteita. Kuljetusliikkeen tekninen dokumentaatio on 
tarkkaan laadittu, joka osaltaan säästää aikaa ja rahaa, sillä Suunnon päässä säästytään tut-
kimustyöltä sekä integraatiomallien rakentamiselta. Toisaalta uuden yhteistyökumppanin 
olemassa olevat ja tarkoin määritellyt järjestelmämallit tarkoittavat sitä, että järjestelmien 
jouston pitää tapahtua Suunnon päässä. (Bouchet 2013.) 
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Suunnon Huoltopyyntö palvelun kautta asiakkaat pystyvät lähettämään vaivattomasti huoltoon 
vikaantuneen laitteensa. Koska projektin tarkoituksena on myös helpottaa prosessia asiakkaan 
näkökulmasta, ovat kaikki yksityiskohdat otettava huomioon. Vaikka huoltopyyntöpalvelu pro-
sessi onkin melko virtaviivainen, mahtuu joukkoon poikkeuksia, jotka on huomioitava järjes-
telmien uudistamisessa. Tullimuodollisuudet sekä vuosittain muuttuvat paristoja koskevat IA-
TA - säädökset tuovat oman lisänsä projektin suunnitteluun. Bouchet kommentoi, etteivät 
projektit ole yleisellä tasolla riittävän tarkkaan määritelty, joten matkan varrella tulee eteen 
yllätyksiä, jotka aiheuttavat lisäkustannuksia tai viivästymisiä. (Bouchet 2013.) 
 
Projektin uhkina Bouchet mainitsee kustannusten ylittämisen ja aikataulutuksen. Koska pro-
jektille on laadittu melko tiukka aikataulu, saattaa kiireessä jäädä joitain yksityiskohtia huo-
mioimatta, jotka myöhemmin johtavat ongelmiin. Ulkoistettu kehitystiimin resurssien yhteen 
saattaminen projektin tavoitteiden kanssa luo paineita projektitiimille. Koska huoltopyyntö-
palvelu on hyvin pitkälle räätälöity järjestelmä, on mahdollisiin muutoksiin reagoitava ajois-
sa. Muutokset aiheuttavat aina kustannuksia. (Bouchet 2013.) 
 
Toimivan testiympäristön merkitys kasvaa projekteissa, joissa asiakas huomaa mahdolliset 
järjestelmän puutteet ensimmäisenä. Toimiessaan testiympäristö tuo helppoutta testauspro-
sessiin ja luo mahdollisuuksia jatkokehityksen näkökulmasta. Toisaalta toimimaton tai usein 
alhaalla oleva testiympäristö toimii hidasteena projektille. Uhaksi asia muodostuu silloin, kun 
testiympäristö ei toimi peilinä varsinaiselle järjestelmälle ja käyttöön oton jälkeen tulee vas-
taan yllätyksiä, joita ei testausvaiheessa tullut esille. (Bouchet 2013.) 
 
Yhteistyökumppanin vaihdos tuo mahdollisuuksia ottaa käyttöön uusia toiminnallisuuksia, jol-
loin järjestelmien käytettävyyttä ja tehokkuutta saadaan lisättyä. Bouchet listaa projektin 
mahdollisuuksiin myös lähetysten jäljitettävyyden ja näkyvyyden parantumisen. Valitun kulje-
tusliikkeen back office -tukimahdollisuudet ovat hyvät ja yritykseltä löytyy riittävä valmius ja 
resurssit tehokkaaseen kommunikointiin ja asioiden edistämiseen. Tietojärjestelmien kehityk-
sen myötä toteutettavien integraatioiden syvyys on kasvanut helpottaen esimerkiksi huolinnan 
dokumenttien lähetystä sähköisessä muodossa. Uudella yhteistyökumppanilla on selkeät kus-
tannusmallit tietojärjestelmien räätälöintiin ja sitä kautta ne helpottavat jatkokehityksen 
suunnittelua ja aikatauluttamista sekä tuovat ymmärrystä ja näkyvyyttä kustannuksiin. 
(Bouchet 2013.) 
 
Bouchet katsoo toimivan yhteistyön kuljetusliikkeen kanssa olevan avain asemassa Consumer 
Caren strategian tukijana ja mahdollistajana. Hän uskoo uuden yhteistyökumppanin pystyvän 
vastaamaan Consumer Caren tietojärjestelmien tuomiin tarpeisiin ja haasteisiin. Projektin 
suhteen Bouchet on luottavaisin mielin, sillä uudistettu prosessi on jo hyvin pitkälle määritel-
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ty ja yhteistyö uuden kuljetusliikkeen tietojärjestelmistä vastaavien henkilöiden kanssa on 
lähtenyt sujumaan ongelmitta. (Bouchet 2013.) 
 
6.3 Hankintaosaston näkökulma 
 
Eeva Salonen työskentelee Suunnon hankintaosastolla ostajana sekä Commodity Managerina. 
Hän on pitkän linjan Suuntolainen, jolla on hankinta- sekä huolinta-alan kokemusta jo edelli-
sistä työpaikoistaan. Salonen vastaa myös hankintaosaston kuljetusliikeyhteistyöstä ja on sitä 
kautta ollut tiiviisti mukana kuljetusliikkeiden kilpailutusprosesseissa. (Salonen 2013.) 
 
Suunto ostaa materiaaleja tuotantonsa tarpeisiin Suomen lisäksi Euroopasta ja Aasiasta. Mate-
riaalit kulkevat Suuntoon lentorahtina, rekoilla tai kuriiripalvelujen kautta. Hankintaosastolla 
on siis kuljetustarpeita erikokoisille ja –hintaisille kuljetuksille sekä eri toimitusaikoihin pe-
rustuen. (Salonen 2013.) 
 
Salonen kertoo kuljetusliikkeen vaihtamisen toiseen olevan melko yksinkertaista ja vaivatonta 
hankintaosaston näkökulmasta, sillä prosessi ei sisällä minkäänlaista järjestelmäintegraatiota. 
Lentorahtipalveluiden osalta kuljetusliikkeen vaihtaminen nähdään haastavammaksi kuin ku-
riiripalveluiden. Tosin monen vuoden yhteistyön tuloksena saavutettua palvelutasoa on hyvin 
haastavaa rakentaa alusta asti uuden kuljetusliikkeen kanssa.  Vuosia jatkunut yhteistyö on 
saanut aikaan suhteita, jossa kuljetusliikkeeltä saadaan erikoispalvelua ja yhteistyökumppani 
ymmärtää hankintaosaston tarpeet ja toimintatavat. Tällaisen syvän ja toimivan yhteistyön 
arvoa ei pitäisi vähätellä, kun harkitaan kuljetusliikkeen vaihtamista toiseen esimerkiksi kus-
tannussyistä. (Salonen 2013.) 
 
Yleisesti katsottuna Salonen ei näy suuria eroja kuljetusliikkeiden toiminnassa, hintatasossa 
tai palveluissa. Lähinnä erot aiheutuvat palveluiden eroista, sillä kuljetusliikkeillä on erilai-
nen kattavuus tietyillä alueilla. Esimerkki tällaisesta palvelusta on UPS-kuljetusliikkeen palve-
lu, jolla materiaaleja saadaan Hong Kongista jo seuraavana päivänä Suomeen. Tämä on suuri 
etu muihin kuljetusliikkeisiin nähden, jotka eivät pysty vastaavaan palveluun. Hong Kong on 
yksi hankinnan kannalta kriittisistä alueista, joten tästä palvelusta saadut hyödyt ovat Suun-
nolle merkittäviä. (Salonen 2013.) 
 
Kuljetusliikkeiden kilpailutuksen myötä myös hankintaosasto alkoi käyttää UPS:n palveluja. 
Salonen ei näe, että vaihto olisi vaikuttanut hankintaosaston toimintaan muuta kuin alentu-
neiden kustannusten myötä. Vaihdosta aiheutuneet haasteet koskevat lähinnä sopimuksia ja 
niihin tarvittavia päivityksiä: Koska sopimukset kuljetusliikkeen kanssa ovat tehty konsernita-
solla, on muutosprosessi melko jäykkä ja hierarkkinen. Tässä prosessissa on eroja verrattuna 
edellisen kuljetusliikkeen kanssa tehtyyn hyvin joustavaan yhteistyöhön. (Salonen 2013.) 
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Hankintaosaston näkökulmasta kuljetusliikkeen vaihtoon ei siis liity suurempia riskejä tai pro-
sessimuutoksia, sillä kuljetusliikkeiden järjestelmiä ei ole integroitu millään tavalla Suunnon 
järjestelmiin. Suurimmat kuljetusliikkeet ovat toimintatavoiltaan hyvin samankaltaisia ja ai-
nut työllistävä tekijä on kuljetusliikkeen ohjeistaminen yhteistyön alettua esimerkiksi tullaus-
käytännöistä. Tullausprosessin sujuvuus on tärkeää, jotta materiaalit saadaan Suuntoon ilman 
huolinnasta aiheutuvia viivästyksiä. Kuljetusliikkeen valinnassa on otettava huomioon alueelli-
set erot kuljetusliikkeiden palveluissa, sillä sitä kautta voidaan saada huomattavia hyötyjä 
toimitusaikoihin. (Salonen 2013.) 
 
6.4 Lähettämön näkökulma 
 
Jarmo Juusola on ollut Suunnon palveluksessa vuodesta 1993 lähtien. Viimeiset kahdeksan 
vuotta Juusola on toiminut varastopäällikkönä vastaten Suunnon myyntivaraston hallinnasta, 
tavaran vastaanotosta sekä lähettämön toiminnasta. (Juusola 2013.) 
 
Tällä hetkellä Suunnon myyntiosastolla siirrytään käyttämään eri kuljetusliikkeen palveluja, 
joka vaikuttaa lähettämön järjestelmiin. Suunnon toiminnanohjausjärjestelmään SAP:iin on 
integroitu muutamien eri kuljetusliikkeiden toimintoja. Kuljetusliikkeen valinta ja vaihto kyt-
keytyy siis tiukasti myös lähettämön toimintaan. (Juusola 2013.) 
 
Järjestelmien integrointi on nähty haasteelliseksi: SAPin tiedot siirretään ensin Heidler- jär-
jestelmään, jonka kautta tieto kulkee kuljetusliikkeen ohjelmaan. Tiedot on siis saatava liik-
kumaan molempiin suuntiin virheettömästi kahden järjestelmän läpi. Uusien prosessin tes-
taamiseen ja muokkaamiseen voi mennä paljon aikaa ja resursseja, joten lähettämön toimin-
nan kannalta on ensisijaisen tärkeää hyvän ja joustavan yhteistyökumppanin löytäminen, jolla 
on riittävä valmius auttaa ongelmatilanteissa. Juusola sanoo, että suurin uhka kuljetusliikkeen 
vaihdossa koskee juuri tietojärjestelmien toimimattomuutta. Kuljetusliikkeiden järjestelmiin 
tehtävät muutokset ovat valitettavan usein jääneet ilmoittamatta Suunnolle. Tästä saattaa 
aiheutua useiden tuntien tai jopa päivien käyttökatkoksia lähettämön toimintaan vaikuttaen 
suoraan toimitusaikoihin ja Suunnon asiakastyytyväisyyteen. (Juusola 2013.) 
 
Kuljetusliikkeillä on usein tarkat vaatimukset ja määritykset rahtikirjan ulkoasulle ja sisällöl-
le. Tämä aiheuttavaa ongelmia tulostamiseen, kun käytössä on useita eri tarrapohjia. Tulos-
tuksen toimimattomuus hidastaa lähettämön toimintaa suuresti. Kuljetusliikkeiden vaatimuk-
set siis eriävät toisistaan dokumenttien suhteen, mikä vaatii lähettämön toiminnalta selkeitä 
työohjeita sekä useita erilaisia toimintatapoja. (Juusola 2013.) 
 
Juusola uskoo, että uuden kuljetusliikkeen järjestelmä on joustavampi ja luotettavampi kuin 
edeltäjänsä ja sitä kautta isoimmat ongelmat ja katkot tiedonsiirrossa saadaan ratkaistua. 
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Uuden kuljetusliikkeen myötä lähetyksien tiedot kootaan päivän aikana back up-tietokantaan, 
josta tieto on palautettavissa tarpeen tullen eikä toiminta keskeydy yhteysongelmien takia. 
Tällaisista tiedonsiirto-ongelmista on muutaman kerran aiheutunut se, että kaikki päivän ai-
kana tehdyt lähetykset ovat kadonneet järjestelmästä ja päivän työ on aloitettava alusta. 
(Juusola 2013.) 
 
Kuljetusliikkeen vaihdolla voi olla positiivinen vaikutus noutopalveluun ja noutoaikoihin. 
Suunnon sijainti Vantaan Tammistossa takaa sen, että suurin osa uuden kuljetusliikkeen len-
tokentälle palaavista autoista ajaa Suunnon ohi. Tällöin erikoistilanteissa on mahdollista saa-
da vakionoudon lisäksi useita noutoja lyhyelläkin varoitusajalla. Uusi kuljetusliike antaa myös 
mahdollisuuden hyvin myöhäisille noutoajoille, jolloin saman päivän aikana saadaan lähte-
mään enemmän lähetyksiä. (Juusola 2013.) 
 
Lopuksi Juusola kiteyttää, että yleisesti ottaen suurten kuljetusliikkeiden systeemit ovat luo-
tettavia, mutta niiden integroiminen Suunnon järjestelmiin on aina haaste. Käyttöönotto vaa-
tii paljon testausta sekä kiinteää yhteistyötä kuljetusliikkeen kanssa. Uuden kuljetusliikkeen 
myötä tulee siis aina lisätyötä hetkellisesti, mutta onnistuneen järjestelmien integroinnin jäl-
keen lähettämölle on entistä parempi mahdollisuus toimia tehokkaasti ja jatkokehittää pro-
sesseja yhteistyössä kuljetusliikkeen kanssa. (Juusola 2013.) 
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7 Projektin arviointia 
 
Kuljetusliikkeen valintaan ja vaihtoon liittyy aina vahvuuksia ja mahdollisuuksia, mutta mah-
dolliset uhat ja heikkoudet on otettava huomioon.  
 
Aluksi voidaan todeta, että projektilla on hyvin suuri merkitys Suunnon huoltopalveluille, sillä 
kuljetusliikkeen vaihto koskettaa huollon ydinprosessia, huoltopyyntöpalvelua. Täten kulje-
tusliikkeen palveluiden voidaan katsoa sijoittuvan palvelujen portfoliomatriisissa (s. 11) stra-
tegisiin palveluihin. Kuljetuspalvelut ovat siis kriittisiä palveluita onnistuneen huoltoprosessin 
kannalta.  
 
Consumer Care on tehnyt jo monen vuoden ajan yhteistyötä suurten kuljetuspalveluita tuot-
tavan yrityksen kanssa, joten projektiin lähdettäessä oli selvillä se, minkä suuruinen tai tasoi-
nen kuljetusliike pystyisi vastaamaan huoltopyyntöpalvelun luomiin integraatiotarpeisiin ja 
riittävään palvelutasoon. Ilmiselvää oli myös se, että kyseessä täytyi olla kuriiripalveluita 
tuottava yritys, joka takaisi nopeat ja luotettavat kuljetukset huoltoon ja takaisin asiakkaalle 
mahdollistaen asiakaslupauksessa pysymisen. Näin ollen kilpailutukseen valittiin vain neljä 
suurinta kuljetusliikettä. Suunnolla oli ennestään kokemusta kaikista neljästä kuljetusliikkees-
tä ja niiden palveluista, joten suuremmalle taustatutkimukselle ei ollut aihetta. 
 
Kilpailutusvaiheessa potentiaalisille yrityksille pyrittiin kuvaamaan hyvin tarkasti se, mitä 
heiltä vaadittaisiin, jotta hinnoittelu osattaisiin tehdä kuljetusliikkeiden toimesta alusta asti 
realistisesti. Huollon osalta otettiin esille seitsemän päivän asiakaslupaus sekä tarve järjes-
telmien integroimiselle ja mahdolliselle järjestelmätuelle ongelmatapauksissa. Samalla nos-
tettiin esille suunnitelma laajentaa huoltopyyntöpalvelua lähitulevaisuudessa globaaliksi pa-
lautuskanavaksi. Kuvaamalla omat tarpeet voitiin verrata, vastasivatko saadut vastaukset 
vaadittuja asioita.  
 
Emoyhtiö Amer Sportsin samaan aikaan käynnissä olevat sopimusneuvottelut kuljetusliike 
UPS:n kanssa vaikuttivat isolta osalta lopulliseen valintaan. Konsernitasolla tehdystä sopimuk-
sesta saatiin huomattavia säästöjä yhtiölle ja UPS oli tätä kautta selkeä valinta Suunnon uu-
deksi yhteistyökumppaniksi. Tämä konsernitasolla tehty päätös rajoitti Suunnon päätösvaltaa 
kuljetusliikkeen valintaan. On kuitenkin todettava, että UPS:lla oli hyvin vahva asema kilpai-
lutusprosessissa palveluidensa laadun sekä maantieteellisen kattavuutensa johdosta. 
 
Kuljetusliikkeen vaihto toi hyvän mahdollisuuden tutkia ja miettiä Huoltopyyntöpalvelua uu-
dessa valossa uuden yhteistyökumppanin kanssa. Ensin sisäisesti piirretty nykyprosessi ja sen 
jälkeen UPS:n kanssa yhdessä suunniteltu päivitetty prosessi toi mahdollisuuden entistä vai-
vattomampaan asiakaskokemukseen ja tehokkaampaan huoltopalveluun. Molemmat seikat 
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tukevat REC:n missiota ja noudattavat Suunnon arvomaailmaa. UPS:lla oli käytössään palve-
luita, joita edelliseltä kuljetusliikkeeltä puuttui. Esimerkkinä tällaisesta palvelusta mainitta-
koon mahdollisuus tehdä noutovaraus jo huoltopyynnön luontivaiheessa, kun se muuten onnis-
tuisi vain soittamalla kuljetusliikkeen asiakaspalveluun. 
 
Myös REC:n sisäisiä prosesseja uudistettiin ja tehostettiin päivitettyyn prosessikuvaukseen. 
Tehostaminen tapahtui hyödyntäen UPS:n mahdollistamia toimintoja, jossa esimerkiksi lähe-
tysten sisäänkirjaus Service Request – järjestelmään tapahtuu jatkossa UPS:n kuljettajan 
skannauksesta, jossa lähetys ilmoitetaan vastaanotetuksi Suunnolle. Näin ollen koko sisäänkir-
jausvaihe poistuu käytöstä huollon näkökulmasta. Tietojärjestelmiä lähdettiin siis päivittä-
mään prosessin näkökulmasta. 
 
UPS:n palveluiden käyttäminen loi myös mahdollisuuden entistä parempaan lähetysten seu-
rantaan niin asiakkaalle kuin REC:llekin. Uudessa Huoltopyyntöpalvelu – prosessissa asiakas 
saa entistä enemmän tietoa lähetyksensä tilasta sekä huoltoprosessin etenemisestä sähköpos-
tien muodossa. Tämän uskotaan vähentävän asiakasyhteydenottoja Suunnon Contact Centeriin 
ja sitä kautta saavutetaan kustannussäästöjä ja tehostetaan asiakaspalvelua. Entistä lä-
pinäkyvämpi ja informatiivisempi huoltoprosessi tukee entisestään REC:n missiota vaivatto-
man palvelukokemuksen luomisesta. 
 
Kuljetusliikkeen vaihto –projektin odottaessa järjestelmien integraatiovaihetta ei vielä voida 
arvioida integraatio-osuuden tuomia haasteita tai ongelmia. Haastatteluiden perusteella voi-
daan kuitenkin olettaa, että integraatiovaihe tulee mahdollisesti olemaan projektin haasteel-
lisin vaihe. Tosin hyvin suunniteltu prosessikuvaus ja uusien toiminnallisuuksien tekninen mää-
rittäminen ovat tehty huolella ja niihin on käytetty riittävästi aikaa, joten nämä omalta osal-
taan mahdollistavat järjestelmien yhdistämisen onnistumista aikataulujen puitteissa. 
 
Kuljetusliikkeen palvelutasoa ei myöskään voida vielä arvioida, mutta käytettävissä on hyviä 
referenssejä Amer Sportsin sisällä sekä myös Suunnolla mm. myynti-osaston suoratoimituskul-
jetusten osalta. REC:ssä uskotaan vahvasti siihen, että yhteistyö luo mahdollisuuden entistä 
parempaan asiakaspalveluun. 
 
Yhteistyö uuden kuljetusliikkeen kanssa on lähtenyt toimimaan hyvin. Useat tapaamiset ja 
lähes päivittäinen kommunikointi sähköpostitse tai puhelimitse ovat luoneet luottamusta ja 
uskoa sujuvaan ja interaktiiviseen yhteistyöhön. REC:ssä on otettu UPS käyttöön jo muihin 
lähetyksiin (esim. varaosatoimituksiin), joten UPS:n järjestelmät ja asiakaspalvelu ovat tul-
leet vähitellen tutuiksi. Tämä on mielestäni hyvin tärkeää, jotta huoltopyyntöpalvelun siirtä-
misen jälkeiset mahdolliset ongelmatilanteet saadaan tehokkaammin ratkaistuksi, kun järjes-
telmät ja ihmiset ovat tuttuja jo ennestään. 
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Projektin tässä vaiheessa voidaan todeta, että UPS oli onnistunut valinta huoltopyyntöpalve-
lun kuljetusliikkeeksi, sillä se on osoittanut omaavansa tarvittavat resurssit ja tietotaidon tie-
tojärjestelmien integraatioon sekä tuonut huoltoprosessiin uusia, innovatiivisia toimintoja ja 
mahdollisuuksia. REC:ssä on vahva usko myös siihen, että kuljetusliike edesauttaa seitsemän 
päivän asiakaslupauksessa pysymiseen ja luo yhdessä REC:n kanssa asiakkaille miellyttävän 
huoltokokemuksen huoltoa tarvitsevan laitteen noudosta aina huolletun laitteen palautukseen 
asti. 
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8 Lopuksi 
 
Opinnäytetyön tavoitteena oli arvioida kuljetusliikkeen vaihto –projektin onnistumista kulje-
tusliikkeen valinnasta prosessien uudelleen suunnitteluun asti. Arviointiin haettiin tukea kir-
jallisesta tiedosta sekä tekemällä laadullista tutkimusta haastattelujen muodossa. Haastatte-
luissa toteutui niin reliabiliteetti kuin validiteettikin, sillä haastatelluilla henkilöillä oli koke-
musta yhteistyöstä kuljetusliikkeiden kanssa ja heidän mielipiteensä olivat olennaisia projek-
tin kannalta. 
 
Kuljetusliikkeen vaihto –projektia arvioidessani voi todeta, että projekti on tähän asti edennyt 
suunnitellusti ja aikataulussa. On nähtävissä, että projektilla saadaan aikaan haluttuja uudis-
tuksia samalla säilyttäen asiakastyytyväisyys tarvittavalla tasolla. Haastattelujen perusteella 
voidaan kuitenkin havaita, että projektin edetessä esiin voi nousta haasteita tietojärjestelmi-
en integroinnin sekä siirtymäajan vaiheissa. Projektin onnistumiselle on myös hyvin tärkeää, 
että pieni projektitiimi pysyy yhtenäisenä projektin loppuun asti, jotta tarvittavat asiat tulee 
hoidettua ja otettua huomioon. 
 
Peilatessani projektin alkuvaiheita kirjallisuudesta saatuun tietoon katson kuljetusliikkeen 
valinnan ja palvelun hankintaprosessin edenneen järkevällä tavalla ja että projektissa on 
otettu huomioon vaadittavat asiat. Projektitiimin asiantuntevuus huollon prosesseihin on ollut 
ensisijaisen tärkeää, jotta projektin kannalta tärkeät seikat on osattu ottaa huomioon. Uuden 
yhteistyökumppanin vahva osaaminen ja kokemus järjestelmien integroimisesta ovat nousseet 
esille projektin edetessä. 
 
Vaikka suurin osa projektista on jo takana ja edessä on vielä haastava integraatiovaihe, jonka 
jälkeen voidaan tarkastella, pysyttiinkö sovitussa aikataulussa ja budjetissa. Projektitiimillä 
on kuitenkin hyvin vahva luottamus siihen, että projekti saadaan vietyä onnistuneesti lop-
puun. Lopputuloksen uskotaan tukevan REC:n missiota ja Suunnon arvoja, jossa asiakaslähtöi-
syys ja asiakastyytyväisyys määrittävät perustan koko yrityksen toiminnalle. 
 
8.1 Itsearviointi 
 
Opinnäytetyön kirjoittaminen oli näin projektipäällikön näkökulmasta hyvin antoisaa, sillä se 
toi projektille syvyyttä teoriatiedon ja haastattelujen pohjalta. Koin saavani paljon hyötyä 
siitä, että toimin kyseisen projektin vetäjänä ja että minulla on monen vuoden tuntemus 
huollon prosesseista. Toisaalta oma kokemus käsiteltävästä aiheesta toi haasteita kuvata asiat 
lukijalle ymmärrettävään muotoon. 
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Opinnäytetyössä käytetty kirjallisuus lisäsi ja syvensi tietämystäni palvelujen hankinnasta ja 
ulkoistamisesta sekä yleisesti logistiikasta. Se myös antoi vahvistusta siihen, että uusia pro-
jekteja aloitettaessa kannattaa tutustua erilaisiin lähteisiin, jotta saisi uutta näkökulmaa ja 
lähestymistapoja projektin eri vaiheisiin. 
 
Opinnäytetyöprosessi eteni suunnitellussa aikataulussa ja lopputulos antoi niin kirjoittajalleen 
kuin kohde yrityksellekin höydyllistä tietoa tuleviin projekteihin. Samalla opinnäytetyö toimi 
osana kuljetusliikkeen vaihto –projektin dokumentaatiota. 
 
8.2 Jatkotutkimuksen aiheet 
 
Jatkotutkimuksen aiheeksi esitän huoltopyyntöpalvelu – prosessin arviointia kuljetusliikkeen 
vaihto –projektin valmistuttua. Prosessia voitaisiin arvioida niin asiakkaan kuin Suunnonkin 
näkökulmasta ottaen huomioon prosessin aiheuttamat kustannukset sekä vaikutukset asiakas-
tyytyväisyydelle sekä Suunnon yrityskuvalle. 
 
Toinen jatkotutkimuksen aihe voisi koskea huoltopyyntöpalvelun laajentumista globaaliksi 
palautuskanavaksi. Tutkimuksessa voitaisiin perehtyä erilaisten tullikäytänteiden tuomiin 
mahdollisuuksiin ja tarkastella niiden toimivuutta asiakkaan ja yrityksen näkökulmista. Samal-
la voitaisiin tutkia huoltopyyntöpalvelun mahdollisuuksia materiaalivirran ohjaamiseen myös 
muihin Suunnon tehdashuoltopisteisiin. 
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Liite 1 Request for Proposal 
 
 
 
 
 
Request for Proposal (RFP) 
[Logistics services] 
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 Liite 2 
Liite 2 Projektisuunnitelma 
 
Logistics Service Provider Change 
to UPS
SCM Development Project
Project owner: Elina Elsinen
Date 03.12.2012
 
 
 
Objectives
• Cost savings by changing Consumer Care logistic service provider
• One Service provider for both EMEA and US Service Request
In Scope
• Service Request
• Spare part shipments
• Warranty replacement shipments
• Other service shipments
Out of Scope
• Incoming service shipments (other than 
Service Request)
Project objectives and scope:
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Key Resources
• Project Manager: Material Management Specialist, REC
• EMEA deployment: Materials Management Specialist, REC
• US deployment: Service Network Manager, USA
• System Development: Service System Specialist, REC
• UPS Account Executive
• UPS System Development
Stakeholders
• Consumer Care
• Service Request Country Managers
Steering Group
• Head of Consumer Care
• REC Manager
• Material Management Specialist
• Service Network Manager EMEA
• Service Network Manager USA
Resources and management
 
 
 
 
Quantifiable
• Cost savings in freight charges 
• IT costs estimated 15,000eur
• UPS compensates up to 15,000eur
Non Quantifiable
• Updated processes
• Visibility to tracking
• Same logistic service provider in the US
Key Benefits:
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Schedule:
Phase Gate Schedule Realization
1. Plan project M1 13.12.2012 13.12.2012
2. Develop concept and process M2 11.2.2013 11.02.2013
3. Develop solution (Sprint 5) M3 8.4.2013 dd.mm.yyyy
4. Implement solution M4 9.4.2013 dd.mm.yyyy
5. Verify and validate solution M5 22.4.2013 dd.mm.yyyy
M0 M2M1 M3 M5M4
Phase1 Phase2 Phase3 Phase4 Phase5
 
 
 
Action Resp Status Timetable
Consumer Care: LSP Request for Proposal sent ElEl Done 17.2.2012
Suunto: LSP Request for Proposal sent EeSa Done 13.7.2012
Kick off - internal ElEl Done 13.11.2012
Kick off: General processes - with UPS ElEl Done 19.11.2012
Kick off: Technical processes - with UPS ElEl Done 28.11.2012
Project Plan review - internal ElEl Done 10.12.2012
Project Plan review – with UPS ElEl Done 12.12.2012
M1 Gate approval ElEl Done 13.12.2012
Process planning work shop ElEl Done 9.1.2013
Process plan and specs check ElEl Done 10.1.2013
Process plan and specs check: with UPS ElEl Done 15.1.2013
Process plan and specs check: with UPS ElEl Done 21.1.2013
Lync meeting about US process ElEl Done 31.1.2013
Info package 1: e-mail to Country Managers ElEl Done 31.1.2013
Technical specs definition GuBo Done 7.2.2013
Scrum planning (Sprint 4) GuBo Done 11.2.2013
30/03/2013 6
Target  Scope Measure(s) Owner 
Cost savings by changing 
consumer care logistic service 
provider
Service Request to UPS Freight cost savings Head of Consumer Care
Action Plan:
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Liite 3 Vanha Huoltopyyntöpalvelun prosessikuvaus (yksinkertaistettu) 
 
Timeline ->        
Customer 
Fills in SR and 
reach step-7 
Prints .pdf docu-
ment and calls DHL 
          
E-mails/ track-
ing to custom-
er 
Email to customer: 
Service Request 
created 
      
E-mail: shipment 
received to service 
E-mail with track-
ing info 
  
DHL   
Pick up booked 
and done 
Product in transit 
Delivers product to 
Suunto 
    
Pick-up from REC 
and scans 
REC       
Receives ship-
ments before noon 
every working day. 
Unpacks and scans 
shipments into SL 
REC repairs and 
delivers 
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  Shipment received 
    
Shipment in transit Delivers shipment 
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Liite 4 Päivitetty Huoltopyyntöpalvelun prosessikuvaus (yksinkertaistettu) 
Timeline ->        
 
Option 1   Option 2   
  
Customer 
fills in SR step 1- 6. 
Possibility to book 
pick-up online 
Reaches step-7 
Prints .pdf docu-
ment 
Fills in SR and 
reaches step-7 
Prints .pdf docu-
ment and calls UPS 
    
E-mails/ track-
ing to customer 
  
E-mail with track-
ing info 
  
E-mail with track-
ing info 
    
E-mail: shipment 
received to service 
UPS         
Pick up booked 
and done 
Shipment in transit 
Delivers and scans 
shipments to 
Suunto 
Shipping de-
partment 
              
REC               
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            Shipment received 
      
E-mail with track-
ing info and ser-
vice information 
    
Email: Thank you for 
using Service Request 
and link to customer 
satisfaction survey 
        
Pick-up from Suun-
to 
Shipment in transit Delivers shipment 
Unpacks units. 
Units sorted ac-
cording REC's 
specs 
    
Delivers and prints 
the UPS sticker. 
Packs the ship-
ments. 
      
  
Receives sorted 
units to repair 
shelves 
REC repairs, re-
ports to SL and 
prints Service note 
        
 
